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Angella Muntari., Pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas Nasabah Produk 
Tabungan BritAma pada PT. Bank Rakyat Indonesia,Tbk Cabang Ahmad Yani 
Kantor Wilayah Makassar (dibimbing oleh Nuraeni Kadir dan Fahrina Mustafa)  
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel citra 
pembuat dan citra produk terhadap loyalitas nasabah produk tabungan BritAma 
pada PT. Bank Rakyat Indonesia,Tbk cabang ahmad yani kantor wilayah 
makassar, baik secara parsial maupun secara simultan dan menganalisis 
variabel yang dominan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah produk tabungan 
BritAma pada PT. Bank Rakyat Indonesia,Tbk cabang ahmad yani kantor wilayah 
makassar.Sampel pada penelitian ini sebanyak 100 orang dan metode yang 
digunakan untuk penarikan sampel adalah metode simple random sampling. 
Analisis data menggunakan cara deskriptif untuk menjelaskan data penelitian 
dan deskripsi penelitian, sedangkan untuk menganalisis data kuantitatif 
menggunakan model analisis regresi linear berganda.  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai koefisien regresi untuk variabel 
citra pembuat sebesar 0,431 dan nilai value sebesar 0,002, sedangkan nilai 
koefisien regresi untuk variabel citra produk sebesar 0,293 dan nilai value 
sebesar 0,039 yang lebih kecil dari 0,05. Hal ini menunjukkan hasil yang positif 
dan signifikan terhadap peningkatan loyalitas nasabah produk tabungan BritAma 
pada PT. Bank Rakyat Indonesia,Tbk cabang ahmad yani kantor wilayah 
makassar. Selain itu, variabel yang paling besar pengaruhnya dalam 
membangun loyalitas nasabah adalah citra pembuat.  
 


















Angella Muntari., The Influence of the brand image on bank clients loyalty 
product BritAma saving  on PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk Branch Ahmad Yani 
Offices Region Makassar (supervised by Nuraeni Kadir and Fahrina Mustafa)  
 
This research aimed to investigate both the partial and the simultaneous 
effects of the corporate image and product image on bank clients loyalty product 
BritAma saving in PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk Branch Ahmad Yani Offices 
Region Makassar to analyze and to identify which variable is dominant on bank 
clients loyalty product BritAma saving in PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk Branch 
Ahmad Yani Offices Region Makassar .Sample in this research is as much as 
100 people and simple random sampling method is applied for this research. The 
data analyzed descriptively to explain the data and the description of the 
research, meanwhile the multiple linear regression analysisis applied to analyze 
the quantitative data.  
The results of this research indicate, that the value of regression 
coefficient for the variable of corporate image equals 0,431 and the value equals 
0,002, the value of regression coefficient for product image equals 0,293 and the 
value equal to 0,039, less than 0,05. The results are positive and significant to 
influence the bank clients loyalty product BritAma saving on PT. Bank Rakyat 
Indonesia, Tbk Branch Ahmad Yani Offices Region Makassar. 
Furthermore,variable which has the biggest influence to the bank clients loyalty 
product BritAma saving is corporate image. 
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1.1 Latar Belakang 
 Pemasaran menurut Kotler dalam (Andini 2014:24) adalah suatu proses 
sosial yang didalamnya individu & kelompok mendapatkan apa yang mereka 
butuhkan & inginkan dengan menciptakan, menawarkan, & secara bebas 
mempertukarkan produk yang bernilai dengan pihak lain. Sedangkan menurut 
William J. Stanton yang dikutip oleh Dharmesta dan Handoko (2008:4) 
berpendapat bahwa “Pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan dari kegiatan-
kegiatan usaha yang ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga, 
mempromosikan, dan mendistribusikan barang dan jasa”. Strategi pemasaran 
merupakan hal yang sangat penting bagi perusahaan, di mana strategi 
pemasaran merupakan suatu cara untuk mencapai tujuan dari sebuah 
perusahaan.  
  Brand suatu produk menjadi salah satu perhatian & pertimbangan 
konsumen dalam memutuskan menggunakan produk perusahaan. Pilihan 
konsumen  pada suatu brand produk tersebut. Perusahaan harus mampu 
memberikan yang terbaik yang sesuai dengan kebutuhan & keinginan 
konsumen. Untuk itu, perusahaan harus mampu membangun image yang lebih 
baik dari pesaing atau perusahaan lain tentang produk perusahaan kepada 
konsumen. Menghadapi hal tersebut, perusahaan dihadapkan pada membangun 
brand image 
 Menurut Kotler (2005:82) “Brand atau merek adalah nama, istilah, tanda, 





untuk mengidentifikasi barang atau jasa dari seorang atau sekelompok penjual & 
untuk membedakannya dari produk pesaing”.  
 Menurut Rangkuti (2002;83) “Image atau citra adalah kesan yang 
diperoleh sesuai  dengan pemahaman dan pengetahuan seseorang terhadap 
sesuatu. Karena itu persepsi yang positif dan kepercayaan akan menciptakan 
Brand Image yang positif” 
 Menurut Susanto dalam (Anggraeni 2013:2) “Citra Merek adalah apa 
yang dipersepsikan oleh konsumen terhadap suatu merek. Hal ini menyangkut 
bagaimana konsumen menggambarkan apa yang mereka rasakan terhadap 
merek tersebut”. 
  Drezner dalam (Aryandini 2012:112) mengungkapkan bahwa konsumen 
tidak bereaksi terhadap realitas melainkan terhadap apa yang mereka anggap 
sebagai realitas, sehingga brand image atau citra merek dilihat sebagai 
serangkaian asosiasi yang dilihat dan dimengerti oleh konsumen, dalam jangka 
waktu tertentu, sebagai akibat dari pengalaman dengan merek tertentu secara 
langsung atau tidak langsung. 
 Citra merek ini bisa diukur dengan menanyakan atribut apa  dari suatu 
merek yang merupakan pilihan konsumen dalam satu kategori produk yang 
membedakannya dengan merek lain, mengapa atribut-atribut itu penting dan 
mengapa alasan itu penting bagi konsumen. 
 Persaingan yang ketat secara tidak langsung akan mempengaruhi suatu 
perusahaan dalam mempertahankan pangsa pasar, perusahaan harus bekerja 
keras dalam mempertahankan loyalitas konsumennya. Karena hal  itulah, upaya 
menjaga loyalitas konsumen merupakan hal yang penting yang harus selalu 
dilakukan oleh perusahaan. Mempertahankan semua pelanggan yang ada pada 





pelanggan karena biaya untuk menarik pelanggan baru bisa lima kali lipat dari 
biaya mempertahankan seorang pelanggan yang sudah ada (Kotler 2007:207). 
 Loyalitas tidak hadir begitu saja, diperlukan strategi dalam hal 
pengelolaan konsumen guna memperolehnya. Perusahaan harus mampu 
mengenal apa yang menjadi kebutuhan dan harapan konsumen saat ini maupun 
yang akan datang. Konsumen sebagai inidividu dalam mendapatkan atau 
membeli barang telah melalui proses-proses atau tahapan terlebih dahulu , 
seperti mendapat informasi baik melalui iklan atau referensi dari orang lain 
kemudian membandingkan produk satu dengan produk yang lain sampai 
akhirnya mengkonsumsinya dan berdasarkan pengalaman tersebut konsumen 
akan membeli produk yang sama (loyal). Salah satu jalan untuk meraih 
keunggulan kompetisi dalam mempertahankan loyalitas konsumen adalah 
dengan membentuk brand image yang baik dimata konsumen. Menurut 
Rangkuti (2002) mengatakan bahwa “Apabila konsumen beranggapan bahwa 
merek tertentu secara fisik berbeda dari merek pesaing, citra merek tersebut 
akan melekat secara  terus menerus sehingga dapat membentuk kesetiaan 
terhadap merek tertentu yang disebut loyalitas merek”.Hal ini sesuai dengan 
hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Dyah Ayu Anisha Pradipta (2012) 
yang meneliti mengenai pengaruh  citra merek (brand image) terhadap loyalitas 
konsumen produk oli pelumas PT Pertamina (Persero) Enduro 4T di Makassar , 
yang menemukan hasil bahwa citra pembuat dan citra produk berpengaruh 
terhadap loyalitas konsumen. 
  Pada zaman modern saat ini, brand image suatu barang atau jasa 
sangat penting bagi konsumen. Tidak perlu terlebih dahulu menggunakan suatu 
barang atau jasa tetapi citra merek suatu barang atau jasa dapat mempengaruhi 





perusahaan walaupun konsumen belum pernah menggunakan barang atau jasa 
yang ditawarkan perusahaan tersebut. Dan konsumen cenderung ketika mereka 
menggunakan barang atau jasa dari perusahaan tersebut mereka akan berpikir 
untuk beralih ke perusahaan lain hanya karena citra merek dari perusahaan itu 
lebih baik dan lebih terkenal di bandingkan citra mereka dari perusahaan 
pesaing. Hal ini juga berlaku pada perusahaan yang bergerak di bidang jasa 
seperti sektor perbankan. 
 Sektor perbankan adalah salah satu badan usaha yang mengalami 
persaingan yang sangat ketat, paling dominan, serta sangat dibutuhkan 
keberadaannya di dunia perekonomian. Fungsi perbankan sebagai penghimpun, 
penyalur, dan pelayan jasa dalam lalu lintas pembayaran dan peredaran uang di 
masyarakat yang bertujuan menunjang pelaksanaan pembangunan nasional, 
dalam rangka meningkatkan pemerataan, pertumbuhan ekonomi dan stabilitas 
nasional ke arah peningkatan kesejahteraan rakyat. 
 PT Bank Rakyat Indonesia, Tbk Cabang Ahmad Yani Kantor Wilayah 
Makassar merupakan salah satu lembaga perbankan di Indonesia yang selalu 
ingin memberikan yang terbaik bagi para nasabahnya. Hal tersebut terbukti 
dengan hadirnya berbagai produk tabungan, giro, deposit, kredit, dan lain-lain. 
Hal ini di lakukan untuk memberikan semua kebutuhan dan keinginan 
masyarakat pada saat ini. Pada produk tabungan sendiri PT Bank Rakyat 
Indonesia, Tbk Cabang Ahmad Yani Kantor Wilayah Makassar memiliki 
beberapa jenis diantaranya produk tabungan BritAma dan SimPedes. Pada 
produk tabungan yang menjadi produk unggulan yaitu BritAma.  
 Berdasarkan uraian di atas maka penulis tertarik untuk mengetahui 
seberapa kuat pengaruh brand image atau citra merek terhadap loyalitas 





BritAma sebagai objek penelitian yang dituangkan dalam bentuk skripsi dengan 
judul : 
 “ Pengaruh Brand Image Terhadap Loyalitas Nasabah Produk 
Tabungan BritAma pada PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk Cabang Ahmad 
Yani Kantor Wilayah Makassar  ” 
 
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan hal tersebut di atas, maka masalah pokok yang dibahas 
dalam penelitan ini adalah sebagai berikut : 
1. Apakah brand image yang terdiri dari citra pembuat dan citra produk 
memengaruhi loyalitas nasabah produk tabungan BritAma pada PT. Bank 
Rakyat Indonesia, Tbk Cabang Ahmad Yani Kantor Wilayah Makassar ? 
2. Variabel manakah dari brand image yang paling berpengaruh terhadap 
loyalitas nasabah produk tabungan BritAma pada PT. Bank Rakyat 
Indonesia, Tbk Cabang Ahmad Yani Kantor Wilayah Makassar ? 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian ini adalah 
1. Untuk mengetahui pengaruh brand image (citra pembuat dan citra 
produk) berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas nasabah 
produk tabungan BritAma pada PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk 
Cabang Ahmad Yani Kantor Wilayah Makassar. 
2. Untuk mengetahui variabel brand image (citra pembuat dan citra 





produk tabungan BritAma pada PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk 
Cabang Ahmad Yani Kantor Wilayah Makassar. 
 
1.4 Manfaat Penelitian 
1. Manfaat Teoritis : Diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi kajian dan 
pengembangan ilmu pengetahuan mengenai pengaruh brand image 
terhadap loyalitas nasabah produk tabungan BritAma pada PT. Bank 
Rakyat Indonesia, Tbk Cabang Ahmad Yani Kantor Wilayah Makassar. 
2. Manfaat Praktis : Memberikan informasi kepada PT Bank Rakyat 
Indonesia, Tbk Cabang Ahmad Yani Kantor Wilayah Makassar agar 
mengetahui pengaruh brand image terhadap loyalitas nasabah produk 
tabungan BritAma pada PT. Bank Rakyat Indonesia,Tbk Cabang Ahmad 
Yani Kantor Wilayah Makassar. 
 
1.5 Sistematika Penelitian 
Hasil penelitian ini dilaporkan dalam bentuk skripsi dengan sistematika 
penulisan, sebagai berikut: 
BAB I  PENDAHULUAN 
Pada bab ini memuat latar belakang, rumusan masalah, tujuan dan 
manfaat penelitian, dan sistematika penulisan. 
 
BAB II  TINJAUAN PUSTAKA 
Pada bab ini memuat teori-teori yang digunakan sebagai tinjauan ataupun 
landasan dalam menganalisis masalah pokok yang telah dikemukakan, 





pengertian citra merek, faktor-faktor yang mempengaruhi citra merek, 
komponen yang membentuk citra merek, konsep merek dan tujuan 
penggunaan merek, keputusan nasabah, hubungan citra merek dengan 
keputusan nasabah,kerangka pemikiran, dan hipotesis. 
 
BAB III  METODE PENELITIAN 
Pada bab ini berisi uraian tentang rancangan penelitian, waktu dan lokasi 
penelitian, populasi dan sampel, serta teknik pengambilan sampel, juga 
jenis dan sumber data, teknik pengambilan data, variabel penelitian dan 
definisi operasional, serta instrumen-instrumen penelitian. 
 
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN. 
Pada bab ini berisi gambaran umum perusahaan menyangkut sejarah 
perusahaan, struktur organisasi dan pembagian tugas pada perusahaan  
yang diteliti. Serta hasil dan pembahasan, memuat tentang analisis dan 
pembahasan masalah yang diteliti.  
 
BAB V   PENUTUP 













2.1 Landasan Teori 
2.1.1 Pemasaran 
 Bila kita memerhatikan sebuah perusahaan yang melakukan sebuah 
kegiatan proses produksi atau kegiatan untuk menciptakan barang atau jasa 
guna memenuhi kebutuhan masyarakat maka perusahaan tersebut tidak luput 
dari masalah pemasaran 
 Pemasaran merupakan salah satu kegiatan utama yang dilakukan oleh 
suatu perusahaan dalam usaha mempertahankan kelangsungan hidupnya, 
mengembangkannya dan memperoleh laba dengan berusaha memahami 
kebutuhan dan keinginan akan suatu produk dengan suatu proses transaksi 
dengan harapan dapat memuaskan kebutuhan dan keinginan tersebut sehingga 
dapat dikatakan bahwa pemasaran merupakan tulang punggung aktivitas 
perusahaan tanpa mengabaikan kegiatan-kegiatan lain dalam perusahaan 
 Banyak definisi pemasaran yang dikemukakan oleh para ahli, namun bila 
dibandingkan satu dengan yang lainnya maka pada dasarnya pengertian dan 
tujuannya adalah sama. Dalam memberikan pengertian tentang pemasaran, 
penulis mengutip pendapat dari beberapa ahli pemasaran sebagai berikut : 
  Menurut Kotler dan Armstrong (2003:7) berpendapat bahwa : “ 





kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan melalui 
penciptaan dan pertukaran produk serta nilai dengan orang lain”. 
 Definisi yang paling luas yang dapat menerangkan secara jelas arti 
pentingnya pemasaran dikemukakan oleh William J. Stanton yang dikutip oleh 
Dharmesta dan Handoko (2008:4) berpendapat bahwa : “Pemasaran adalah 
suatu sistem keseluruhan dari kegiatan-kegiatan usaha yang ditujukan untuk 
merencanakan, menentukan harga, mempromosikan, dan mendistribusikan 
barang dan jasa yang dapat memuaskan kebutuhan baik kepada pembeli yang 
ada maupun potensial”. 
 Dari berbagai pendapat di atas maka dapat disimpulkan bahwa 
pemasaran adalah kegiatan yang sangat kompleks dan tidak hanya menyangkut 
upaya menawarkan suatu produk kepada konsumen tetapi juga menyangkut 
proses yang terjadi sebelum barang tersebut  ditawarkan kepada konsumen 
sampai dampak konsumen mengkonsumsi suatu produk. 
 
2.1.2 Pengertian Merek dan Manfaat Merek 
 Merek adalah salah satu atribut yang sangat penting dari sebuah 
produk yang penggunaannya pada saat ini sudah sangat meluas karena 
beberapa alasan, dimana merek suatu produk berarti memberikan nilai 
tambah produk tersebut. 
 Menurut Sumarwan (2003:303) berpendapat bahwa : “Merek 
adalah nama penting bagi sebuah produk atau jasa. Merek adalah simbol 
dan indikator kualitas dari sebuah produk. Merek – merek produk yang 





status bagi produk tersebut. Maka tidak mengherankan jika merek 
seringkali dijadikan kriteria dalam mengevaluasi suatu produk 
 Radiosunu (2001:105) mengemukakan bahwa merek merupakan 
nama, istilah, tanda, lambang, design atau kombinasi darinya yang 
digunakan sebagai tanda pengenal barang atau jasa seorang atau 
sekelompok penjual dan untuk membedakan dari barang atau jasa 
saingan. 
 Sedangkan menurut UU MEREK No.15 Tahun 2001 pasal 1 ayat 
1 yang dikutip oleh Tjiptono mengenai pengertian merek (2002:2) adalah : 
“ Merek adalah tanda yang berupa gambar, nama, kata , huruf-huruf, 
angka-angka, susunan warna, atau kombinasi dari unsur tersebut yang 
memiliki daya pembeda dan digunakan dalam kegiatan perdagangan 
barang atau jasa”. 
 Susanto dan Wijanarko (2004:2) menyatakan bahwa dalam 
menghadapi persaingan yang ketat, merek merupakan suatu pembeda 
yang jelas, bernilai dan berkesinambungan, menjadi ujung tombak bagi 
daya saing perusahaan dan sangat membantu strategi pemasaran. 
 Merek merupakan suatu simbol yang kompleks yang dapat 
menyampaikan enam tingkat pengertian, antara lain : 
1. Atribut (Attributes), suatu merek mendatangkan atribut tertentu ke 
dalam pikiran konsumen 
2. Manfaat (Benefits), atribut yang ada harus diterjemahkan menjadi 
manfaat fungsional dan emosional. 
3. Nilai (Values), merek juga menyatakan suatu tentang nilai 
pembuat atau produsen. 





5. Kepribadian (Personality), merek dapat menjadi proyeksi dan 
pribadi tertentu 
6. Pengguna (User), merek dapat mengesankan tipe konsumen 
tertentu 
 Suatu merek yang kuat dikatakan memiliki kesetiaan konsumen. Ini 
diperkuat dengan bukti bahwa sejumlah konsumen tetap menginginkan suatu 
merek dan menolak menggantinya, walaupun harga produk pengganti lebih 
rendah 
 Produsen lebih menyukai memberikan merek pada produk mereka, 
walaupun itu melibatkan biaya dalam pemasangan label, perlindungan hukum 
dan memiliki resiko apabila produk mereka tidak memuaskan konsumen. Hal ini 
karena dengan adanya merek dapat mempermudah penjualan untuk memproses 
dan mencari pesanan. Nama merek dan tanda dagang akan secara hukum 
melindungi penjual dari pemalsuan ciri-ciri khusus produk, yang mungkin saja 
ditiru oleh pesaing. 
 Pemberian merek pada suatu produk, diibaratkan pemberian nama pada 
bayi atau orang, hal ini sangat penting dan mempunyai manfaat antara lain: 
a. Bagi Konsumen 
 Manfaat nama merek suatu produk bagi konsumen diantaranya : 
1. Mempermudah konsumen meneliti produk atau jasa. Untuk 
merek-merek produk yang sudah terkenal dan mapan , konsumen 
seolah sudah menjadi percaya, terutama dari segi kualitas produk. 
Jika konsumen mendengar produk dengan nama merek terkenal 
dan mapan, mereka tidak  meragukannya. Konsumen tinggal 
memilih produk dengan spesifikasi yang besar atau kecil, warna, 





yang menjadi pertimbangan konsumen dalam memutuskan 
pembelian produk                                                              
2. Membantu konsumen atau pembeli dalam memperoleh kualitas 
barang yang sama, jika mereka membeli ulang serta dalam harga 
yang sama. Ketika para konsumen merasa terpuaskan saat 
membeli dan memanfaatkan suatu produk, pada suatu saat 
mereka akan melakukan pembelian berulang. Mereka akan 
mencari sampai ketemu produk tersebut dan tidak akan atau sulit 
mencari produk pengganti lainnya 
b. Bagi Produsen 
 Manfaat nama merek suatu produk bagi penjual antaranya : 
1. Nama merek mempermudah penjual untuk mengelolah pesanan-
pesanan dalam menekan permasalahan. Bagi  seorang penjual 
atau pemasar sangat dimudahkan dan diuntungkan dengan 
menjual produk bermerek daripada produk yang tidak bermerek. 
Tanpa diinstruksikan oleh siapapun, konsumen cenderung 
memilih produk-produk yang mempunyai merek 
2. Merek juga akan membantu penjual mengawasi mereka karena 
pembeli tidak akan menjadi bingung. Produk bermerek dapat 
memberikan arahan secara langsung kepada konsumen untuk 
mencari dan membeli produk yang diinginkan sesuai mereknya. 
Sehingga konsumen merasa mudah dalam memilih produk 
3. Merek memberikan penjual peluang kesetujuan konsumen pada 
produk. Peluang sukses bisnis tidak hanya terletak pada cara 
pemasaran, keahlian pemasarnya tetapi juga image suatu produk. 





kepada para konsumen. Citra produk yang diterima konsumen 
berarti konsumen setuju dengan keberadaan produk yang tersebut 
dan selanjutnya kesetujuan itu diwujudkan dengan keputusan 
pembelian produk 
4. Merek juga dapat membantu penjual dalam mengelompokkan 
pasar dalam segmen-segmen. Sesuai karakteristiknya, sebuah 
produk dapat ditentukan siapa konsumennya. Misalkan produk 
jenis komputer, laptop, segmen pasarnya untuk mereka yang 
mempunyai aktivitas tinggi, baik di bidang bisnis maupun bidang 
pendidikan 
5. Citra perusahaan dapat dibina dengan adanya merek yang baik. 
Telah dikatakan di depan bahwa citra merek yang baik 
memberikan pengaruh langsung pada perusahaan, karena salah 
satu fungsi merek adalah fungsi identitas baik identitas produk 
maupun identitas perusahaan. Jika citra merek tidak baik, juga 
dapat menunjukkan reputasi atau citra tidak baik bagi perusahaan 
pembuatan produk 
6. Dengan merek akan melindungi penjualan dari pemalsuan ciri-ciri 
produk tersebut. Produk yang telah mempunyai merek berarti 
telah dilindungi oleh undang-undang baik segi pidana maupun 
perdata. Artinya jika ada produsen lain yang berusaha memakai 
merek yang sama, berarti terjadi pemalsuan atas merek dan dapat 
diusut dan dilaporkan ke penegak hukum. 
 Jadi, manfaat merek adalah bagi konsumen adalah mempermudah 
konsumen, meneliti produk atau jasa, dan membantu konsumen atau pembeli 





dalam harga yang sama.Sedangkan, bagi produsen manfaat merek yaitu 
mempermudah penjual untuk mengelolah pesanan-pesanan dalam menekan 
permasalahan, membantu penjual mengawasi pasar mereka karena pembeli 
tidak akan menjadi bingung, memberikan penjual peluang kesetujuan konsumen 
pada produk, dapat membantu penjual dalam mengelompokkan pasar ke dalam 
segmen-segmen, dan akan melindungi penjualan dari pemalsuan ciri-ciri produk 
tersebut. 
 
2.1.3 Pengertian Brand Image (Citra Merek) 
 Istilah image ini mulai popular sejak tahun 1950-an, yang dikemukakan 
dalam berbagai konteks seperti image terhadap organisasi, image terhadap 
perusahaan, image nasional, image terhadap merek atau brand image, image 
publik, dan sebagainya. 
 Buchari (2003:92) “citra adalah merupakan impresi, perasaan atau 
konsepsi yang ada pada publik mengenai perusahaan, mengenai suatu objek, 
orang atau mengenai lembaga “. 
 Citra ini tidak dapat dicetak seperti mencetak barang di pabrik, tetapi citra 
ini adalah kesan yang diperoleh sesuai dengan pengetahuan atau pemahaman 
seseorang tentang sesuatu. Citra terbentuk dari bagaimana perusahaan 
melaksanakan kegiatan operasionalnya, yang mempunyai landasan utama pada 
segi layanan. 
 Jadi image ini akan diperhatikan publik dari waktu ke waktu dan akhirnya 
akan membentuk suatu pandangan positif yang akan dikomunikasikan dari satu 
mulut ke mulut lain. Dalam kesibukkan kita sehari-hari jangan melupakan 





harus selalu dalam garis dengan satu tujuan memuaskan konsumen. Katakan 
pada mereka apa yang akan kita perbuat untuk menjaga agar dapat diperbaiki di 
masa yang akan datang.  
 Image ini dibentuk berdasarkan impresi,berdasarkan pengalaman yang 
dialami seseorang terhadap sesuatu, sehingga membangun suatu sikap mental. 
Sikap mental ini nanti dipakai sebagai pertimbangan untuk mengambil 
keputusan, karena image dianggap mewakili totalitas pengetahuan seseorang 
terhadap sesuatu. 
 Menurut Kotler (2002:225) “Citra Merek adalah serangkaian keyakinan 
atau kepercayaan yang dipegang konsumen terhadap suatu produk tertentu. 
Suatu merek yang telah mapan memiliki posisi penjualan yang lebih tinggi dalam 
persaingan bila didukung oleh berbagai asosiasi yang kuat. Berbagai asosiasi 
yang paling berhubungan akan menambah suatu rangkaian yang disebut brand 
image 
 Menurut Susanto dalam (Andini 2014:30), “Citra merek adalah apa yang 
dipersepsikan oleh konsumen mengenai sebuah merek”. Hal ini menyangkut 
bagaimana seorang konsumen menggambarkan apa yang mereka rasakan 
mengenai merek tersebut ketika mereka memikirkannya. Selain itu, dalam 
konsep pemasaran, citra merek sering direferensikan sebagai aspek psikologis, 
yaitu citra yang dibangun dalam alam bawah sadar konsumen melalui informasi 
dan ekspektasi yang diharapkan melalui produk atau jasa. Untuk itulah 
pembangunan sebuah citra merek, terutama citra yang positif, sangatlah sulit 
bagi perusahaan untuk menarik pelanggan baru dan mempertahankan yang 






 Kotler mendefinisikan citra merek sebagai seperangkat keyakinan, ide, 
dan kesan yang dimiliki oleh seseorang terhadap suatu merek, karena itu sikap 
dan tindakan konsumen terhadap suatu merek sangat ditentukan oleh citra 
merek tersebut. 
 
 Schiffman dan Kanuk dalam (Andini 2014:31) menyebutkan faktor-faktor 
pembentuk citra merek sebagai berikut: 
1. Kualitas atau mutu berkaitan dengan kualitas produk barang atau jasa 
yang ditawarkan oleh produsen dengan merek tertentu. 
2. Dapat dipercaya atau diandalkan, berkaitan dengan pendapat atau 
kesepakatan yang dibentuk oleh masyarakat tentang suatu produk yang 
dikonsumsi. 
3. Kegunaan atau manfaat, yang terkait dengan fungsi dari suatu produk 
barang atau jasa yang bisa dimanfaatkan oleh konsumen. 
4. Pelayanan, yang berkaitan dengan tugas produsen dalam melayani. 
5. Resiko, berkaitan dengan besar-kecilnya akibat atau untung-rugi yang 
mungkin dialami oleh konsumen 
6. Harga, yang dalam hal ini berkaitan dengan tinggi-rendahnya atau 
banyak-sedikitnya jumlah uang yang dikeluarkan konsumen untuk 









2.1.4 Komponen yang Membentuk Citra Merek 
 Menurut American Marketing Association (AMA) “Merek yaitu nama, 
istilah, tanda, simbol, atau desain atau panduan dari hal-hal tersebut yang 
dimaksudkan untuk memberikan identitas bagi penjual serta membedakannya 
dari barang atau jasa yang disediakan pesaing.” Saat ini merek telah menjadi 
asset perusahaan yang sangat bernilai. Perusahaaan yang memiliki merek yang 
kuat cenderung lebih mudah memenuhi kebutuhan dan keinginan sesuai dengan 
persepsi konsumen. 
 Pengertian citra merek menurut Tjiptono (2005:49) adalah deskripsi 
tentang asosiasi dan keyakinan konsumen terhadap merek tertentu. Citra merek 
itu sendiri memiliki arti kepada suatu pencitraan sebuah produk dibenak 
konsumen secara massal. Setiap orang akan memiliki pencitraan yang sama 
terhadap sebuah merek. 
 Citra merek memiliki 2 variabel pendukung, yaitu : 
1. Citra Pembuat (Corporate Image) merupakan sekumpulan asosiasi yang 
dipersepsikan konsumen terhadap perusahaan yang membuat suatu 
produk atau jasa. Indikator : nama besar perusahaan dan layanan 
perusahaan. 
2. Citra Produk (Product Image) merupakan sekumpulan asosiasi yang 
dipersepsikan konsumen terhadap suatu produk. Indikator: merek, 
kualitas produk dan desain 
 Pengeloloan citra merek perlu dilakuan dengan cermat mengingat 
para pelanggan akan sangat terkait dengan hal tersebut pada waktu akan 





pemahaman pelanggan berdasarkan citra merek menjadi critical view 
bagi pemasar. Citra merek berdasarkan pemahaman pelanggan 
merupakan suatu pemahaman yang dimiliki konsumen terhadap suatu 
merek sebagai bentuk respon dari aktivitas pemasaran. Pelanggan 
berdasarkan citra merek yang baik akan mempengaruhi tanggapan 
secara positif terhadap suatu produk, harga, atau komunikasi ketika 
merek tersebut diidentifikasi 
 Berdasarkan uraian di atas dapat diketahui bahwa citra merek merupakan 
nilai tambah atau incremental utility suatu produk yang diberikan melalui nama 
mereknya yang ditentukan oleh variabel citra merek yaitu corporate image dan 
product image. 
 
2.1.5 Loyalitas Nasabah 
 Menurut Giddens dalam (Anisha 2012 : 26)”Loyalitas adalah pilihan yang 
dilakukan konsumen untuk membeli merek tertentu dibandingan meek yang lain 
dalam kategori produk”. 
 Menganalisa loyalitas konsumen akan lebih berhasil apabila mampu 
memahami aspek psikologis manusia. Persepsi merupakan salah satu aspek 
tersebut dan sebelum persepsi konsumen terbentuk suatu objek, dalam hal ini 
kualitas, harga, dan suasana toko merupakan faktor yang memotivasi konsumen 
dalam suatu produk. Konsumen mempunyai rasa suka dan tidak suka setelah 
mereka membeli produk dan kemudian persepsi terbentuk dan akan menentukan 





menjelaskan evaluasi kognitif perasaan emosional dan kecenderungan  tindakan 
yang menguntungkan (Kartawidjaja dalam Anisha, 2012 : 26) 
 Menurut Griffin (2005:5) berpendapat bahwa “seorang pelanggan 
dikatakan setia atau loyal apabila pelanggan tersebut menunjukkan perilaku 
pembelian secara teratur atau terdapat suatu kondisi dimana mewajibkan 
pelanggan membeli paling sedikit dua kali dalam selang waktu tertentu. Upaya 
memberikan kepuasan pelanggan, sedangkan konsep loyalitas pelanggan lebih 
berkaitan dengan perilaku pelanggan daripada sikap dari pelanggan. 
 Konsumen dengan loyalitas tinggi akan memberitahukan keunggulan dan 
kualitas layanan tersebut pada orang lain bahkan sering memberikan saran 
untuk menggunakan layanan jasa yang diberikan kepada konsumen. 
 Fullerton dan Taylor dalam (Anisha 2012:41) membagi loyalitas 
konsumen dalam tiga tahap antara lain: 
1. Loyalitas advokasi, merupakan sikap pelanggan untuk memberikan 
rekomendasi kepada orang lain untuk melakukan pembelian ulang 
terhadap produk atau jasa. Loyalitas advokasi pada umumnya disertai 
dengan pembelaan konsumen terhadap produk atau jasa yang dipakai. 
2. Loyalitas repurchase, loyalitas pelanggan berkembang pada perilaku 
pembelian pelanggan terhadap layanan baru yang dikeluarkan oleh suatu 
perusahaan, yang ditunjukkan dengan keinginan untuk membeli kembali. 
3. Loyalitas paymore, loyalitas pelanggan untuk kembali melakukan 
transaksi untuk menggunakan produk atau jasa yang telah dipakai oleh 






Ciri-ciri loyalitas konsumen , yaitu: 
1. Memiliki komitmen pada merek tersebut 
2. Berani membayar lebih pada merek tersebut dibandingkan dengan merek 
lain 
3. Merekomendasikan merek tersebut kepada orang lain 
4. Dalam melakukan pembelian kembali produk tersebut, tidk melakukan 
pertimbangan 
5. Selain mengikuti informasi yang berkaitan dengan merek tersebut, juga 
selalu mengikuti perkembangannya 
6. Dapat menjadi semacam juru bicara dari merek tersebut dan selalu 
mengembangkan hubungan dengan merek tersebut 
 Untuk menjadi pelanggan yang loyal, seorang pelanggan harus melalui 
beberapa tahapan. Proses ini berlangsung lama, dengan penekanan dan 
perhatian yang berbeda-beda untuk masing-masing tahapan, karena setiap 
tahapan mempunyai kebutuhan yang berbeda. Dengan memperhatikan masing-
masing tahap dan memenuhi kebutuhan dalam setiap tahap tersebut, 
perusahaan memiliki peluang  yang lebih besar untuk membentuk calon pembeli 
menjadi konsumen yang loyal dan klien perusahaan.  
 
2.1.6 Hubungan Citra Merek dengan Loyalitas Nasabah 
 Hubungan antara citra merek dengan loyalitas konsumen terletak pada 
keinginan-keinginan dan pilihan konsumen (preference) atas suatu merek 
adalah merupakan sikap konsumen. Dalam banyak hal, sikap terhadap merek 
tertentu sering mempengaruhi apakah konsumen akan suatu merek tertentu 





konsumen terhadap produk tertentu.  
 Menurut Purwandi dalam (Sayekti 2012:3) berpendapat bahwa citra 
perusahaan sangat menentukan apakah seorang konsumen akan kembali 
menggunakan barang atau jasa yang disediakan oleh produsen. Para eksekutif 
bisnis mengakui bahwa citra atau merek perusahaan yang baik merupakan 
keunggulan bersaing yang mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen dari 
sudut positif, sehingga dengan adanya kepuasan dalam diri konsumen maka 
konsumen akan dapat menunjukkan loyalitasnya untuk membeli ulang suatu 
barang atau jasa. Citra perusahaan akan dipersepsikan secara berbeda oleh 
masing-masing konsumen. 
 Menurut Zikmund,Mc, Leon Jr, dan Gilbert dalam Puriyani (2009:21)  
mengatakan bahwa apabila merek suatu produk memiliki citra yang positif dan 
diyakini dapat memenuhi kebutuhan dan keinginannya, maka loyalitas untuk 
membeli, memiliki suatu produk atau jasa akan timbul dalam diri manusia dan 
sebalinya apabila merek suatu memiliki citra yang negatif maka loyalitas untuk 
membeli , memiliki konsumen yang loyal terhadap produk atau jasa tersebut 
akan rendah. 
 Teori penghubung antara citra merek dengan loyalitas konsumen dikutip  
dari Freddy Rangkuti (2002) yang mengatakan :  
 “Apabila konsumen beranggapan bahwa merek tertentu secara fisik 
 berbeda dari merek pesaing, citra merek tersebut akan melekat secara 
 terus menerus sehingga dapat membentuk kesetiaan terhadap merek 







2.2 Penelitian Terdahulu 
1. Penelitian yang dilakukan oleh Andini (2014) berjudul: Pengaruh Citra 
Merek (Brand Image) terhadap Keputusan Pembelian Konsumen: Studi 
Kasus PT. Batik Keris Indonesia Cabang Trans Studi Mall Makassar. 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh citra merek (brand 
image) terhadap keputusan pembelian konsumen produk Batik Keris 
pada PT. Batik Keris Indonesia Cabang Trans Studio Mall di Makassar. 
Hasil dari penelitian ini dapat disimpulkan berdasarkan uji statistik bahwa 
variabel citra merek yang terdiri dari dimensi citra perusahaan dan citra 
produk secara bersama-sama (simultan uji F) memiliki pengaruh yang 
positif terhadap variabel keputusan pembelian konsumen. Berdasarkan uji 
t, citra perusahaan dan citra produk berpengaruh positif dan signitifikan 
terhadap keputusan pembelian konsumen. Dari penelitian ini diperoleh 
nilai Adjusted R Square sebear 0,078, hal tersebut berarti 7,8% variabel 
keputusan pembelian konsumen dapat dijelaskan oleh variabel 
independennya, yaitu citra perusahaan dan citra produk, sedangkan 
sisanya sebesar 92,2% dijelaskan oleh variabel-variabel lain di luar 
penelitian ini 
2. Penelitian yang dilakukan oleh Adelina Rosa (2010) berjudul: Pengaruh 
Brand Image terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Pizza Hut 
Semeru Malang. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa brand 
image memiliki pengaruh secara simultan dan parsial terhadap keputusan 
pembelian konsumen Pizza Hut Semeru Malang. Kemudian dapat 
diketahui bahwa citra produk dari brand image memiliki pengaruh 
dominan dibanding dengan variabel bebas yang lain. Secara keseluruhan 





memiliki kontribusi terhadap variabel terikat yaitu keputusan pembelian 
sebesar 52,9%. 
3. Penelitian yang dilakukan oleh Dyah Ayu Anisha Pradipta (2012) berjudul: 
Pengaruh Citra Merek (Brand Image) terhadap Loyalitas Konsumen 
Produk Oli Pelumas PT Pertamina (Persero) Enduro 4T di Makassar. 
Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa citra merek memiliki 
pengaruh secara simultan terhadap loyalitas konsumen. Secara parsial 
citra pembuat berpengaruh negative dan tidak signifikan terhadap 
loyalitas konsumen, citra produk berpengaruh positif dan tidak signifikan 
terhadap loyalitas konsumen dan citra pemakai berpengaruh positif dan 
tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen. 
4. Penelitian yang dilakukan oleh Waode Reny Yuniarti (2014) berjudul : 
Pengaruh Citra Merek terhadap Keputusan Pembelian Semen pada PT. 
Semen Tonasa Kabupaten Pangkep. Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui pengaruh citra merek yang meliputi Corporate Image, User 
Image, dan Product Image secara parsial berpengaruh terhadap 
keputusan pembelian Semen Tonasa dan untuk mengetahui pengaruh  
citra merek yang meliputi Corporate Image, User Image, dan Product 
Image secara simultan berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa berdasarkan hasil analisis regresi 
berganda diperoleh persamaan Y=3,007 + 0,291X1 + 0,645X2 + 0,430X3. 
Variabel yang paling dominan mempengaruhi keputusan pembelian 
adalah User Image dengan nilai koefisien sebesar 0,645 artinya apablia 
PT Semen Tonasa meningkatkan User Image dengan baik dan tepat, 
maka konsumen akan semakin menyimpan Semen Tonasa dalam pikiran 





determinasi (R square) sebesar 0,421 , hal ini berarti seluruh variabel 
bebas yakni Corporate Image, User Image, Product Image, mempunyai 
kontribusi secara bersama-sama sebesar 42,1% terhadap variabel terikat 
(Y) yaitu keputusan pembelian, sedangkan sisanya 57,9% dipengaruhi 
oleh faktor-faktor di luar model ini. 
 
2.3 Kerangka Pemikiran 
Berdasarkan teori, melalui studi kepustakaan atas jurnal dan buku yang 
telah diuraikan pada bab II, maka penelitian ini meneliti mengenai pengaruh 
brand image terhadap keputusan nasabah dengan variabel turunan  brand image 
pada gambar 2.1 sebagai berikut: 














                                     Gambar 2.1 














 Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 
penelitian (Sugiyono, 2009:93). Dengan mengacu pada rumusan masalah, 
landasan teori, dan kerangka pemikiran tersebut, maka hipotesis yang diajukan  
penelitian ini adalah sebagai berikut :  
PT. Bank Rakyat 
Indonesia, Tbk Cabang 





(Product Image)  
Citra Pemakai  /User 
Image(X2) 
Citra Pembuat 








1. Diduga brand image (citra pembuat dan citra produk) mempunyai 
pengaruh yang positif terhadap loyalitas nasabah produk tabungan 
BritAMA pada PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk Cabang Ahmad Yani 
Kantor Wilayah Makassar. 
2.  Diduga  variabel citra pembuat yang paling dominan berpengaruh 
terhadap loyalitas nasabah produk tabungan BritAma pada PT. Bank 
























3.1 Rancangan Penelitian 
Penelitian ini termasuk pada penelitian deskriptif kuantitatif. Di mana 
deskriptif kuantitatif merupakan jenis penelitian tentang data yang dikumpulkan 
dan dinyatakan dalam bentuk angka-angka. 
 
3.2 Tempat dan Waktu Penelitian 
Penelitian ini dilakukan di Kota Makassar Sulawesi Selatan, dimana PT. 
Bank Rakyat Indonesia, Tbk Cabang Ahmad Yani Kantor Wilayah Makassar 
berlokasi di Jl.Achmad Yani No 8 Makassar. Sementara waktu penelitian dan 
penyusunan laporan diperkirakan ± satu bulan di mulai dari bulan Februari tahun 
2015 sampai dengan bulan Maret tahun 2015. 
 
3.3 Populasi dan Sampel 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah yang memiliki 
rekening tabungan BritAma di mana menurut data nasabah penabung   sebesar 
49.721 nasabah per Desember 2014. Sedangkan jumlah sampel dalam 
penelitian ini dapat ditentukan dengan rumus Sloving (Husein, 2003:146) yaitu 
 
n =            N 





                       n =           49721 
          1 + 49721 (0,10)2 
   
            n = 99,7 atau 100 sampel 
Dari hasil perhitungan tersebut maka diketahui besar sampel yang 
diperlukan adalah 100 responden. Dimana kriteria sampel pada penelitian ini 
adalah masyarakat yang telah menjadi nasabah selama ± 6 bulan. 
 
3.4 Jenis dan Sumber Data 
3.4.1 Jenis Data 
Untuk mendapatkan data yang diperlukan dalam penulisan skripsi ini 
maka penulis menggunakan jenis data sebagai berikut: 
1. Data Kualitatif 
    Yaitu data yang diperoleh dalam bentuk informasi, baik lisan             
maupun tulisan yang berkaitan dengan masalah yang diteliti 
2. Data Kuantitatif  
   Yaitu diperoleh dalam bentuk angka yang dapat dihitung. Data ini             
diperoleh dari perhitungan kuisioner yang berhubungan dengan       











3.4.2 Sumber Data 
Sumber data yang dgunakan dalam penelitian ini terdiri dari dua macam 
yaitu:  
1. Data Primer 
Data yang diperoleh dengan mengumpulkan langsung dari objek 
penelitian, yaitu menyebarkan secara langsung kuisioner kepada 
responden terpilih. Kuesinoner  berisi daftar pertanyaan yang terstruktur 
dan materinya berhubungan dengan brand image (citra merek) dan 
pengaruhnya terhadap Loyalitas Nasabah.  
2. Data Sekunder. 
Data yang diperoleh dalam bentuk yang sudah jadi, sudah dikumpulkan 
dan diolah oleh pihak lain. Biasanya sudah dalam bentuk publikasi seperti 
data yang diperoleh dari website, buku, majalah, dan data lainnya yang 
berhubungan dengan objek yang diteliti.  
 
3.5  Teknik Pengumpulan Data 
Untuk memperoleh data serta keterangan yang diperoleh dalam 
penelitian ini, penulis menggunakan teknik pengumpulan data melalui : 
1. Studi kepustakaan (Library Research) yaitu  penelitian yang dilakukan 
dengan cara mengumpulkan data melalui beberapa literatur, artikel, karya 
ilmiah, dan bahan analisis yang berkaitan dengan penelitian ini. 
2. Studi lapangan (Field Research), yaitu penelitian yang dilakukan dengan 
cara langsung ke perusahaan, untuk mendapatkan data melalui 





3.6 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional 
Objek penelitian ini terdiri dari dua variabel, yaitu variabel independen / 
bebas dan variabel dependen / terikat. Variabel independen / bebas dalam 
penelitian ini adalah Brand Image sebagai variabel (X). Adapun variabel turunan 
dari variabel independen adalah Citra Pembuat (X1) dan Citra Produk (X2). 
Variabel dependen / terikat dalam penelitian ini adalah Loyalitas Nasabah Produk 
Tabungan BritAma (Y). Definisi operasional yang akan dijelaskan penulis adalah 
sebagai berikut: 
Tabel 3.1  Definisi Operasional Variabel 
Variabel Definisi Indikator 
Citra Pembuat 
 (X1) 
Persepsi yang ada 
dibenak seseorang 
mengenai suatu 
perusahaan yang meliputi 
nama besar dan 
pelayanan yang diberikan 
kepada nasabah 
 Nama besar 
perusahaan 
1. Bank BRI 
merupakan bank 
yang terpecaya 
2. Logo Bank BRI 
menarik dan 
mudah diingat  
 Layanan perusahaan 
1. Karyawan Bank 












3. Keluhan dan saran 
ditanggapi dengan 
baik dan cepat 
Citra Produk 
(X2) 
Persepsi yang ada 
dibenak seseorang 
tentang suatu produk 
yang ditawarkan yang 
meliputi merek, kualitas , 
dan desain dari produk 
tersebut 









dan  keinginan 
nasabah 












dapat dengan mudah 




nasabah yang dengan 
kesadaran penuh memilih 
untuk setia pada suatu 
produk tertentu atau 
perusahaan tertentu  
 Merekomendasikan 
tabungan BritAma 
kepada orang lain 




perbankan lain yang 





3.7   Instrumen Penelitian 
 Dalam pengukuran aspek pengaruh citra merek (brand image) dan 
loyalitas nasabah digunakan Skala Tingkat (Likert) dengan keterangan sebagai 
berikut: 
1. Skor 5 untuk jawaban Sangat Setuju (SS) 
2. Skor 4 untuk jawaban Setuju (S) 
3. Skor 3 untuk jawaban Biasa Saja (BS) 
4. Skor 2 untuk jawaban Tidak Setuju (TS) 







3.8   Uji Validitas dan Reliabilitas 
1. Uji validitas 
Uji validitas merupakan kemampuan dari indikator-indikator untuk 
mengukur tingkat keakuratan sebuah konsep. Artinya apakah konsep yang 
telah dibangun tersebut sudah valid atau belum. Dimana dikatakan valid 
jika nilai korelasi diatas 0,30 (Sugiyono, 2009 : 101). 
2. Uji reliabilitas 
Uji reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu  alat 
pengukur dapat dipercaya / diandalkan. Reliabilitas menunjukkan 
konsistensi suatu alat pengukur didalam mengukur gejala yang sama, 
dalam beberapa kali pelaksanaan pengukuran teknik cronbach alpha pada 
SPSS. Dimana dikatakan reliable jika cronbach alpha > 0,60 (Ghozali, 
2005). 
 
3.9 Metode Analisis 
Untuk memecahkan permasalahan pokok yang dihadapi maka dalam 
penelitian ini digunakan metode analisis sebagai berikut: 
1. Analisis Deskriptif  
Analisis Deskriptif adalah suatu analisis yang menguraikan tanggapan 
responden mengenai brand image terhadap loyalitas nasabah produk 
tabungan BritAma pada PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk Cabang Ahmad 
Yani Kantor Wilayah Makassar dengan menyebarkan kuesioner kepada 
nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk Cabang Ahmad Yani Kantor 






2. Analisis Regresi Berganda 
Perhitungan yang dilakukan adalah dengan menggunakan analisis regresi 
berganda, karena digunakan untuk mengukur pengaruh variabel turunan 
dalam variabel independen yaitu pengaruh brand image terhadap variabel 
dependen yaitu loyalitas nasabah. Analisis regresi menggunakan rumus 
persamaan regresi berganda seperti yang dikutip dalam (Sugiyono 2010: 
277) 
Y = a + b1 X1 + b2X2 + e 
Keterangan: 
            Y =  Loyalitas Nasabah Produk tabungan BritAma 
a  =  Nilai constanta 
X1 =  citra pembuat 
X2 =  citra produk 
b1, b2 =  Koefisien regresi, 
e  =  Standar error 
 
3. Pengujian Hipotesis adalah suatu analisis untuk menguji pengaruh brand 
image terhadap loyalitas nasabah produk tabungan BritAma menggunakan 
uji t dan uji F. 
a. Uji t 
Uji ini digunakan untuk mengetahui signifikansi dari pengaruh variabel 
independen terhadap variabel dependen secara individual dan 
menganggap dependen yang lain konstan. Signifikansi pengaruh 
tersebut dapat diestimasi dengan membandingkan antara nilai t-tabel 





Cara melakukan uji t dengan tingkat signifikansi (α) = 0,05 adalah 
dengan membandingkan nilai t hitungnya dengan t tabel. Apabila nilai t-
hitung > t-tabel maka variabel independen secara individual 
memengaruhi variabel independen, sebaliknya jika nilai t-hitung < t-tabel 
maka variabel independen secara individual tidak mempengaruhi 
variabel dependen. 
 t-hitung > t-tabel berarti H0 ditolak dan menerima H1 
 t-hitung < t-tabel berarti H0 diterima dan menolak H1 
Uji t juga bisa dilihat pada tingkat signifikansinya: 
 Jika tingkat signifikansi < 0,05, maka H0 ditolak dan H1 diterima 
 Jika tingkat signifikansi > 0,05, maka H0 diterima dan H1 ditolak 
b. Uji F 
Pada tahapan ini dilakukan pengujian terhadap variabel bebas (X) 
secara bersama-sama terhadap variabel terikat (Y). Dengan demikian 
akan dapat diketahui model hubungan fungsional antara variabel tidak 
bebas (dependent variable) dengan variabel bebasnya (independent 
variable) yang terbentuk pada penelitian ini. Jika hasil perhitungan 
menunjukkan bahwa nilai probabilitas (P value) < alpha 0,05, maka Ho 
ditolak dan H1 diterima, sehingga dapat dikatakan bahwa variabel bebas 
dari model regresi dapat menerangkan variabel terikat secara serempak. 
c. Koefisien Determinasi (R2) 
  Pada model regresi linier berganda ini, akan dilihat besarnya 
kontribusi untuk variabel bebas secara bersama-sama terhadap variabel 
terikatnya dengan melihat besrnya koefisien determinasi totalnya(R2). Jika 
R2 yang diperoleh mendekati 1 (satu) maka dapat dikatakan semakin kuat 





terikat. Sebaliknya jika R2 makin mendekati 0 (nol), maka semakin lemah 
pengaruh variabel-variabel bebas terhadap variabel terikat. Karena variabel 
independen pada penelitian ini lebih dari 2 (dua), maka koefisien 
determinasi yang digunakan adalah Adjusted R square. Dari koefisien 
determinasi (R2) ini dapat diperoleh suatu nilai untuk mengukur besarnya 
sumbangan dari beberapa variabel X terhadap variasi naik turunnya 




















HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
4.1 Sejarah Singkat PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk 
 Awalnya berdirinya PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk dipelopori oleh 
seorang Patih Banyumas (Jawa Tengah) yang bernama “Raden Bel Aria 
Wirjaatmadja” sebagai putra pribumi yang kala itu memiliki kesadaran untuk 
melakukan kegiatan bidang perbankan. Kegiatan tersebut dirintis mulai tahun 
1894 dengan mendirikan “De Poerwokertosche Hulp en Sparrbank de Inlandsche 
Hoofden”  yang awalnya hanya menampung pembayaran angsuran para 
peminjam  “Kas Masjid”. Pada tanggal 16 Desember 1895 dengan bantuan 
Asisten Residen Banyumas bernama “E Sieburgh” pendirian bank tersebut 
diresmikan sehingga tanggal tersebut dijadikan sebagai tanggal berdirinya PT. 
Bank Rakyat Indonesia. Pada saat awal beroperasi secara resmi, bank tersebut 
berganti nama menjadi “Hulp en Spaarbank de Irlandsche Bestuurs Ambtenaren” 
yang kemudian dikenal sebagai Bank Perkreditan Rakyat yang dianggap sebagai 
embrio Bank Rakyat Indonesia. 
 Seiring perjalanan waktu dan sejarah yang dilaluinya, Bank Rakyat 
Indonesia beberapa kali telah berganti nama yang secara kronologis sebagai 
berikut: 
a. Pada tahun1897 menjadi “ Poerwokertosche Hulp Spaar en Landbouw 
Crediet Bank” yang kemudian sejak tahun 1898 lebih dikenal “Vols Bank” 
atau Bank Rakyat. 





c. Bank Rakyat Indonesia (BRI) dengan status Bank Pemerintah pada tahun 
1946 berdasarkan Peraturan Pemerintah RI no.1 tahun 1946 
d. Berdasarkan Undang-Undang no.21 tahun 1968 “Bank Negara Indonesia 
Unit II bidan Rural” diubah menjadi “Bank Rakyat Indonesia” atau BRI 
 Selanjutnya UU No.21 tahun1968 dicabut dengan UU No.7 tahun 1992 
tentang penyesuaian bentuk hukum Bank Indonesia menjadi Perusahaan 
Perseroan (Persero) di mana segala hak, kewajiban, kekayaan serta 
pengawasan Bank Rakyat Indonesia beralih pada PT. Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) dibuat dihadapan Muhani Salim, SH Notaris di Jakarta tanggal 31 Juli 
1992 No.133 dan disahkan menteri kehakiman RI sesuai nomor C2.6584, HT 01 
Tahun 1992 tanggal 12 Agustus 1992 dan diumumkan pada Berita Negara RI 
nomor 73 tanggal 11 September tahun 1992 dan tambahan Berita Negara nomor 
32 tahun 1992. 
 
4.2 Visi dan Misi PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk Cabang Ahmad 
Yani  
 Bank Rakyat Indonesia mempunyai visi dan misi yang menjadi pedoman 
dari setiap gerak langkah organisasi sebagai berikut: 
 Visi Bank Rakyat Indonesia.  









 Misi Bank Rakyat Indonesia. 
 Melakukan kegiatan perbankan yang terbaik dengan mengutamakan 
 pelayanan kepada usaha mikro, kecil menengah untuk menunjang 
 perkembangan ekonomi masyarakat dan memberikan pelayanan prima 
 kepada nasabah melalui jaringan kerja yang tersebar luas dan didukung 
 oleh sumber daya manusia yang professional dengan melaksanakan 
 praktek good corporate governance. 
 
4.3 Profil PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk Cabang Ahmad Yani  
 Bank Rakyat Indonesia merupakan satu  dari 36 Kantor Cabang BRI yang 
berada di dalam jajaran Kantor Wilayah BRI Makassar Sulawesi Selatan, BRI 
Makassar bertempat di Jalan Sultan Alauddin No.13 yang diresmikan pada 
tanggal 20 februari 1990 oleh Menteri Keuangan JB. Sumarlin dan Direktur 
Utama BRI Kamardi Arief. Dengan lokasi bisnis perbankan yang cukup strategis 
serta didukung 17 BRI unit yang tersebar di seluruh bank selalu siap memberikan 
pelayanan yang memuaskan kepada masyarakat luas. 
 Di dalam aktivitas usahanya dibidang jasa keuangan BRI memberikan 
layanan perbankan sebagai berikut: 
1. Simpanan: giro (rupiah dan valas), tabungan(BritAma dan Simpedes), 
deposito (rupiah dan valas) 
2. Kredit: a. Kredit komersial: kredit investasi, kredit modal kerja, kredit 





  b. Kredit konsumtif: kredit kepada pegawai berpenghasilan tetap  
      (PNS, ABRI), kredit kepada pensoion (kresun), kredit kepada  
      pegawai BRI 
3. Pelayanan jasa bank: kliring, transfer, penjualan cek perjalanan BRI 
(CEPEBRI), pelayanan inkaso (jasa penagihan), pelayanan letter of credit 
(L/C) 
4. Pelayanan jasa bank lainnya : safe deposit box (SDB), subsidi inpres, 
pembayaran gaji TNI, pelayanan Payment Point (tagihan rekening PLN 
dan telepon), setoran denda tilang, setoran pajak (PBB dan lainnya), 
setoran ONH. 
 
4.4 Struktur Organisasi PT. Bank Rakyat Indonesia , Tbk Cabang Ahmad 
Yani 
 Untuk dapat menjamin kelancaran kerja suatu perusahaan, mutlak 
diperlukan adanya pembagian tugas, wewenang, dan tanggung jawab secara 
jelas di dalam perusahaan. Pembagian ini diperoleh melalui struktur organisasi 
yang baik dalam perusahaan, kesimpangsiuran dalam melaksanakan pekerjaan, 
tanggung jawab dan wewenag masing-masing bagian dapat diatasi. Melalui 
struktur organisasi yang baik, tugas-tugas yang digolongkan sedemikain rupa 
sehingga dapat dilaksanakan  secara efektif, terarah, dan terawasi. 
 Untuk memenuhi syarat bagi pengawasan yang baik hendaklah dalam 
struktur organisasi terdapat pemisah fungsi-fungsi yang diharapkan dapat 





pemisahan didalam perusahaan yang dilakukan secara tepat, akan menetapkan 
tanggung jawab ke bagian-bagian tersebut. 
 PT. Bank Rakyat Indoesia, Tbk sebagaimana halnya dengan perusahaan 
lain juga mempunyai struktur organisasi. Formasi struktur organisasi dapat dilihat 




















Gambar 4.1 Struktur Organisasi PT. Bank Rakyat Indonesia,Tbk Cabang 

















































































4.5 Analisis Hasil Penelitian  
Pada bagian ini akan disajikan gambaran deskriptif obyek penelitian untuk 
mendukung analisa kuantitatif dan memberikan gambaran mengenai implikasi 
yang memengaruhi loyalitas nasabah produk tabungan BritAma pada PT. Bank 
Rakyat Indonesia, Tbk Cabang Ahmad Yani Kantor Wilayah Makassar. 
Sebelum membahas deskriptif masing-masing variabel penelitian yang 
diamati, maka terlebih dahulu disajikan data-data deskriptif yang diperoleh dari 
responden. Data deskriptif penelitian disajikan agar dapat diketahui profil dari 
data penelitian dan hubungan yang ada antar variabel yang akan digunakan 
dalam penelitian. Data deskriptif menggambarkan gambaran umum keadaan 
atau kondisi responden sebagai informasi tambahan untuk memahami hasil-hasil 
penelitian, yang dikategorikan berdasarkan : jenis kelamin, usia responden, 
tingkat pendidikan terakhir, pekerjaan dan lama responden menjadi nasabah. 
 
4.5.1  Analisis Identitas Respoden 
 Deskripsi responden penelitian merupakan karakteristik responden yang 
memberikan interprestasi terhadap objektivitas dari penelitian mengenai “ 
Pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas Nasabah Produk Tabungan BritAma  
pada PT.Bank Rakyat Indonesia, Tbk Cabang Ahmad Yani Kantor Wilayah 
Makassar “ Deksripsi profil ditentukan sebesar 100 orang respoden. 
 Deskripsi profil responden dibagi menjadi 5 bagian yakni menurut: umur, 
jenis kelamin, jenjang pendidikan, pekerjaan , dan lama menjadi nasabah. 
Sedangkan deskripsi profil responden bertujuan untuk menentukan kelayakan 





ada dalam kuesioner yang diajukan kepada responden sesuai dengan tingkat 
kepentingan dalam penelitian. 
 Data-data yang diperoleh diolah dengan menggunakan tabulasi silang 
sehingga dapat diperoleh gambaran secara menyeluruh dan terperinci jumlah 
total dari setiap item yang dipertanyakan sehingga akan mudah untuk 
diinterprestasikan secara kuantitaif. Untuk lebih jelasnya hasil distribusi frekuensi 
responden menurut umur dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.1 
Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 
Umur Frekuensi (Orang) Persentase (%) 
< 25 tahun 
26 - 35 tahun 
36 – 45 tahun 









Total 100 100 % 
(Sumber: Data diolah, 2015) 
Berdasarkan tabel 4.1 menunjukkan bahwa rata-rata usia responden yang 
terbesar dalam penelitian ini adalah berumur antara 26-35 tahun yaitu sebanyak 
38 orang  (38%), kemudaian  disusul oleh responden yang berumur < 25 tahun  
sebanyak 34 orang (34%). Dengan demikian maka dapat disimpulkan bahwa 
rata-rata usia nasabah tabungan BritAma pada PT. Bank Rakyat Indonesia , Tbk 
Cabang Ahmad Yani Kantor Wilayah Makassar dan menjadi sampel dalam 
penelitian ini adalah berumur antara 26-35 tahun. Hal ini menunjukkan bahwa 





dapat berpotensi menjadi nasabah yang loyal karena mereka berada di usia 
yang sudah matang dan sudah dapat membandingkan produk tabungan Britama 
dengan produk tabungan dengan baik dan tidak menutup kemungkinan sudah 
memiliki pengalaman dengan tabungan lain kemudian memilih tabungan Britama 
sehingga untuk beralih ke bank lain lebih kecil.  
 Kemudian akan disajikan deskripsi responden berdasarakan jenis kelamin 
yang dapat dilihat melalui table berikut ini: 
Tabel 4.2 
Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 







Total  100 100 % 
(Sumber: Data diolah,2015) 
 Berdasarkan  tabel 4.2 menunjukkan bahwa sebagian besar jenis kelamin 
responden dalam penelitian ini adalah pria yakni sebanyak 61 orang (61%), 
sedangkan wanita sebanyak 39 orang (39%). Dengan demikian maka dapat 
disimpulkan bahwa rata-rata jenis kelamin nasabah tabungan BritAma pada PT. 
Bank Rakyat Indonesia , Tbk Cabang Ahmad Yani Kantor Wilayah Makassar dan 
menjadi sampel dalam penelitian ini adalah pria. 
 Kemudian akan disajikan deskripsi responden berdasarkan jenjang 







Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Jenjang Pendidikan 













Total 100 100 % 
(Sumber : Data diolah,2015) 
 Berdasarkan tabel 4.3 menunjukkan bahwa sebagian besar jenjang 
pendidikan yang dimiliki oleh responden dalam penelitian ini adalah sarjana yakni 
sebesar 57 orang (57%), kemudian disusul oleh responden yang mempunyai  
jenjang pendidikan SMA yakni sebanyak 25 orang (25%). Dengan demikian 
maka dapat disimpulkan bahwa rata-rata jenjang pendidikan yang dimiliki 
nasabah tabungan BritAma pada PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk Cabang 
Ahmad Yani Kantor Wilayah Makassar dan menjadi sampel dalam penelitian ini 
adalah sarjana. Hal ini menunjukkan bahwa nasabah tabungan Britama 
digunakan oleh orang-orang yang memiliki pendidikan yang tinggi sehingga 
dengan pengetahuan mereka , mereka tidak akan mudah beralih atau pindah ke 
bank lain dan akan bisa membantu membangun image yang baik dibenak 
nasabah produk tabungan lain bahwa tabungan Britama adalah tabungan level 
atas. 
 Kemudian akan disajikan deskripsi responden berdasarkan pekerjaan 






Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Pekerjaan Frekuensi (Orang) Persentase (%) 
Wiraswasta 
Pegawai Swasta 










Total 100 100 % 
(Sumber : Data diolah,2015) 
     Berdasarkan tabel 4.4 menunjukkan bahwa sebagian besar jenis pekerjaan 
dalam penelitian ini adalah lainnya yang meliputi ibu rumah tangga, TNI,dokter, 
polisi, mahasiswa,pensiunan, dan lain-lain sebanyak 33 orang (33%), kemudian 
disusul oleh responden yang mempunyai pekerjaan sebagai wiraswasta dengan 
jumlah responden sebanyak 28 orang (28%). Dengan demikian maka 
disimpulkan bahwa rata-rata pekerjaan nasabah tabungan BritAma pada PT. 
Bank Rakyat Indonesia,Tbk Cabang Ahmad Yani Kantor Wilayah Makassar dan 
menjadi sampel dalam penelitian ini adalah lainnya yang meliputi TNI, 
dokter,polisi, mahasiswa, pensiunan dan lain- lain. Hal ini menunjukkan bahwa 
nasabah tabungan Britama adalah orang-orang yang memiliki pekerjaan tetap 
dan setiap bulannya memiliki kebutuhan untuk melakukan transaksi.  
 Kemudian akan disajikan deskripsi responden berdasarkan waktu 








Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah 
Lama Menjadi Nasabah Frekuensi (Orang) Persentase (%) 
± 6 bulan 
1-5 tahun 
6-10 tahun 









Total 100 100 % 
(Sumber : Data diolah, 2015) 
 Berdasarkan tabel 4.5 menunjukkan bahwa sebagian besar responden 
telah menjadi nasabah selama 1-5 tahun yakni sebanyak 51 orang (51 %), 
kemudian disusul oleh responden telah menjadi nasabah  selama 6 -10 tahun 
yakni sebanyak 22 orang (22%). Dengan demikian maka dapat disimpulkan 
bahwa rata-rata lama menjadi nasabah yang dimiliki oleh nasabah tabungan 
BritAma pada PT. Bank Rakyat Indonesia,Tbk Cabang Ahmad Yani Kantor 
Wilayah Makassar dan menjadi sampel dalam penelitian ini adalah 1-5 tahun. Hal 
ini menunjukkan bahwa nasabah  yang telah menjadi nasabah selama 1-5 tahun 
ini merupakan nasabah potensial karena mereka sudah memiliki pengalaman ± 1 









4.5.2  Analisis Deksripsi Variabel 
 4.5.2.1 Penentuan Range 
Survey ini menggunakan skala Likert dengan bobot tertinggi di tiap 
pernyataan adalah 5 dan bobot terendah adalah 1. Dengan jumlah responden 
sebanyak 100 orang, maka: 
      
                             
          
 
Skor Tertinggi  : 100 x 5 = 500 
Skor Terendah : 100 x 1 = 100 
Sehingga range untuk hasil survey, yaitu : 
      
        
 
     
Range skor : 
100 – 180  = Sangat Rendah 
181 – 260  = Rendah 
261 – 340  = Cukup 
341 – 420  = Tinggi 
421 – 500  = Sangat Tinggi 
 
4.5.2.2 Deskripsi Variabel Faktor Yang Memengaruhi dan Perhitungan Skor 
Variabel Independen (X) 
 Untuk melihat tanggapan responden terhadap indikator-indikator dan juga 
perhitungan skor bagi variabel Citra Pembuat (X1) dan Citra Produk (X2) dapat 





1. Deskripsi Variabel Citra Pembuat / Corporate Image (X1) 
 Berkenaan dengan variabel citra pembuat, Tjiptono (2005:49) 
mengatakan bahwa merupakan sekumpulan asosiasi yang dipersepsikan 
konsumen terhadap perusahaan yang membuat suatu produk atau jasa. 
Adapun tanggapan responden mengenai citra pembuat dapat dilihat 


























Tanggapan Responden mengenai Citra Pembuat 
Tanggapan SS S BS TS STS 
SKOR 
% 
Pernyataan F % F % F % F % F % 
1 Bank BRI adalah 
bank yang 
terpercaya 
44 44 45 45 6 6 1 1 4 4 424 
 
84,8 % 
2 Logo Bank BRI 
menarik dan mudah 
diingat 
37 37 46 46 14 14 2 2 1 1 416 
 
83,2 % 
3 Karyawan Bank BRI 
memberikan 
informasi yang jelas 
tentang produk 
yang ditawarkan 
29 29 50 50 16 16 2 2 3 3 400 
 
 





28 28 53 53 12 12 6 6 1 1 401 
 
           
80,2 % 
5 Saran dan keluhan 
ditanggapi dengan 
baik dan cepat oleh 
pihak Bank BRI 
27 27 45 45 20 20 8 8 0 0 391 
 
     
78,2 % 
Rata-rata 406,4 81,2 % 





 Tabel diatas menunjukkan hasil tanggapan responden mengenai variabel 
citra pembuat. Untuk indikator pertama sebagian besar responden yakni 
sebanyak 45 orang atau 45% mengatakan setuju bahwa bank BRI adalah bank 
yang terpercaya. Sedangkan untuk indikator kedua, jawaban mayoritas dari 
responden yakni sebanyak 46 orang atau sebesar 46% menyatakan setuju 
bahwa logo bank BRI  menarik dan mudah diingat. Dan untuk indikator ketiga 
yakni sebanyak 50 orang atau sebesar 50 % dari total responden mengatakan 
setuju bahwa karyawan bank BRI memberikan informasi yang jelas tentang 
produk yang ditawarkan. Untuk indikator keempat, sebanyak 53 orang atau 
sebesar 53% responden mengatakan setuju bahwa  nasabah mendapatkan 
kenyamaan dalam bertransaksi di bank BRI. Sedangkan untuk indicator terakhir  
sebanyak 45 orang atau sebesar 45 % responden menjawab setuju bahwa saran 
dan keluhan di tanggapi dengan baik dan cepat oleh pihak bank BRI. Akhirnya 
disimpulkan bahwa tanggapan responden mengenai citra pembuat berada pada 
range skor  tinggi dengan nilai rata-rata yaitu 406,4  
 
2. Deskripsi Variabel Citra Produk / Product Image (X2) 
 Berkenaan dengan variabel citra produk, Tjiptono (2005) mengatakan 
sekumpulan asosiasi yang dipersepsikan konsumen terhadap suatu produk. 
Adapun tanggapan responden mengenai citra produk dapat dilihat melalui tabel 









Tanggapan Responden mengenai Citra Produk 
Tanggapan SS S BS TS STS 
SKOR 
% 
Pernyataan F % F % F % F % F % 
1 Merek “BritAma” 
dapat dengan 
mudah diingat oleh 
nasabah 
28 28 55 55 13 13 2 2 2 2 405 
 
         
81 % 
2 Tabungan BritAma 
lebih unggul jika 
dibandingkan 
dengan produk bank 
lainnya 
12 12 45 45 38 38 4 4 1 1 363 
            
 
72,6 % 




18 18 53 53 25 25 3 3 1 1 384 
 
      
76,8 % 





21 21 60 60 17 17 2 2 0 0 400 
            
 
80 % 
Rata-rata 388 77,6 % 






 Tabel diatas menunjukkan hasil tanggapan responden mengenai variabel 
citra produk. Untuk indikator pertama sebagian besar responden yakni sebanyak 
55 orang atau 55% mengatakan setuju bahwa merek “BritAma” dapat dengan 
mudah diingat oleh nasabah. Sedangkan untuk indikator kedua, jawaban 
mayoritas dari responden yakni sebanyak 45 orang atau sebesar 45% 
menyatakan setuju bahwa tabungan BritAma lebih unggul jika dibandingkan 
dengan produk bank lainnya. Dan untuk indikator ketiga yakni sebanyak 53 
orang atau sebesar 53 % dari total responden mengatakan setuju bahwa 
tabungan BritAma sesuai dengan harapan dan keinginan nasabah. Sedangkan 
untuk indikator terakhir  sebanyak 60 orang atau sebesar 60 % responden 
menjawab setuju bahwa tabungan BritAma didesain dengan fasilitas yang sangat 
bermanfaat bagi nasabah. Akhirnya disimpulkan bahwa tanggapan responden 
mengenai citra produk berada pada range skor  tinggi dengan nilai rata-rata 
yaitu 388. 
 
4.5.2.3 Deskripsi Variabel Loyalitas Nasabah (Y) 
 Berkaitan dengan variabel loyalitas nasabah,Griffin (2005) berpendapat 
bahwa seorang pelanggan dikatakan setia atau loyal apabila pelanggan tersebut 
menunjukkan perilaku pembelian secara teratur atau terdapat suatu kondisi 
dimana mewajibkan pelanggan membeli paling sedikit dua kali dalam selang 
waktu tertentu. Upaya memberikan kepuasan pelanggan, sedangkan konsep 
loyalitas pelanggan lebih berkaitan dengan perilaku pelanggan daripada sikap 
dari pelanggan.Tanggapan responden mengenai variabel kinerja ini dapat dilihat 







Tanggapan Responden mengenai Loyalitas Nasabah 







Tanggapan SS S BS TS STS 
SKOR 
% 
Pernyataan F % F % F % F % F % 
1 Saya akan 
merekomendasikan 
tabungan BritAma 
pada orang lain 
10 10 52 52 27 27 9 9 2 2 359 
 
        
71,8 % 
2 Saya tidak tertarik 
pindah atau beralih 
ke bank lain 
15 15 45 45 30 30 8 8 2 2 363 
 
72,6 % 
3 Saya bersedia 
menggunakan 
produk perbankan 
lain yang ditawarkan 
oleh Bank BRI 









Tabel di atas menunjukkan sebagian besar responden menjawab setuju 
terhadap ketiga indikator variabel loyalitas nasabah. Pertama, 52 orang atau 52 
% responden mengatakan setuju bahwa mereka akan merekomendasikan 
tabungan BritAma pada orang lain. Sedangkan 45 orang atau 45% setuju bahwa 
mereka tidak tertarik pindah atau beralih ke bank lain. Sedangkan sebanyak 47 
orang atau 47 % mengatakan setuju mereka bersedia menggunakan produk 
perbankan lain yang ditawarkan bank BRI. Maka disimpulkan bahwa variabel 
loyalitas nasabah berada pada range skor tinggi dengan nilai rata-rata 363. 
 
4.5.3 Pengujian Validitas dan Realiabilitas 
Setelah mengumpulkan kuesioner dari responden, kemudian dilakukan uji 
validitas kembali terhadap data yang diperoleh. Validitas menunjukkan sejauh 
mana ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalam melakukan fungsi 
ukurnya. 
Uji validitas ini dapat dilakukan dengan melihat korelasi antara skor 
masing-masing item dalam kuesioner dengan total skor yang ingin diukur, yaitu 
menggunakan total person correlation dalam SPSS 20. Jika nilai total person 
correlation > 0,30 maka dikatakan valid dan jika nilai korelasi dibawah 0,30 maka 
dikatakan tidak valid. Penelitian ini menggunakan alat analisis berupa SPSS 20 
(Statistical Package for Social Science 20). Hasil uji validitas data dapat dilihat 















1 X1.1 0,483 0,30 Valid 
2 X1.2 0,473 0,30 Valid 
3 X1.3 0,586 0,30 Valid 
4 X1.4 0,603 0,30 Valid 
5 X1.5 0,596 0,30 Valid 
6 X2.1 0,488 0,30 Valid 
7 X2.2 0,668 0,30 Valid 
8 X2.3 0,676 0,30 Valid 
9 X2.4 0,647 0,30 Valid 
10 Y.1 0,492 0,30 Valid 
11 Y.2 0,521 0,30 Valid 
12 Y.3 0,492 0,30 Valid 
(Sumber : Hasil olah data SPSS, 2015) 
 
Tabel di atas menunjukkan bahwa keseluruhan total person correlation 
memiliki nilai diatas 0,30 sehingga dapat dikatakan bahwa butir instrumen 
tersebut sudah valid. 
Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur, apakah 
alat ukur dapat diandalkan untuk digunakan lebih lanjut. Hasil uji reliabilitas 
dalam penelitian ini menggunakan koefisien Cronbach’s Alpha, dimana menurut 





Cronbach’s Alpha sama dengan 0,60 atau lebih. Hasil uji reliabilitas data dapat 
dilihat pada tabel berikut ini : 
Tabel. 4.10 
Hasil Uji Reliabilitas 
 
Reliability Statistics 
Nomor Variabel Total Item Cronbach’s Alpha Keterangan 
1 X1 5 0,775 Reliable 
2 X2 4 0,793 Reliable 
3 Y 3 0,687 Reliable 
(Sumber : Hasil olah data SPSS, 2015) 
            Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas variabel X1 di atas, terlihat bahwa 
nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,775 yaitu lebih besar dari 0,6. Berdasarkan 
ketentuan di atas maka indikator-indikator dalam penelitian ini dikatakan 
reliable.Untuk hasil uji reliabilitas variabel X2, terlihat bahwa nilai Cronbach’s 
Alpha sebesar 0,793 yaitu lebih besar dari 0,6. Berdasarkan ketentuan di atas 
maka indikator-indikator dalam penelitian ini dikatakan reliable. Sedangkanhasil 
uji reliabilitas variabel Y di atas, terlihat bahwa nilai Cronbach’s Alpha sebesar 
0,687 yaitu lebih besar dari 0,6. Berdasarkan ketentuan di atas maka indikator-









4.5.4 Analisis dan Pembahasan Regresi Linear Berganda 
Analisis hasil penelitian mengenai pengaruh brand image yang meliputi 
citra pembuat dan citra produk dengan menggunakan metode kualitatif dan 
kuantitatif. Analisis kuantitatif digunakan untuk membuktikan hipotesis yang 
diajukan dengan menggunakan model analisis regresi linear berganda, 
sedangkan analisis kualitatif digunakan untuk menelaah pembuktian analisis 
kuantitatif. Pembuktian ini dimaksudkan untuk menguji variasi suatu model 
regresi yang digunakan dalam menerangkan variabel bebas (X) terhadap 
variabel terikat (Y) dengan cara menguji kemaknaan dari koefisien regresinya. 
Adapun hasil olahan data dengan menggunakan program SPSS 20 (Statistical 
Package for Social Science 20) dapat dirangkum melalui tabel berikut ini : 
Tabel 4.11 














x1 .431 .134 .397 3.226 .002 
x2 .293 .140 .257 2.089 .039 






     
Berdasarkan hasil olahan data regresi dengan menggunakan program 
komputerisasi SPSS versi 20, maka dapat disajikan persamaan regresi yaitu 
sebagai berikut : 
Y = b0 + b1X1 + b2X2 + e 
Y = 0,742 + 0,431X1 + 0,293X2 + e 
Dari persamaan regresi tersebut di atas, maka dapat diberikan penjelasan 
sebagai berikut : 
a = 0,742 merupakan nilai konstan, artinya tanpa kehadiran kedua variabel  
    brand image pencapai keputusan pembelian sebesar 0,742.  
b1X1 = 0,431 yang memberikan arti bahwa citra pembuat berpengaruh positif 
terhadap loyalitas. Hal ini menunjukkan bahwa dengan setiap 
penambahan 1 tanggapan responden mengenai citra pembuat maka 
akan meningkatkan loyalitas nasabah yakni sebesar 0,431. 
b2X2 = 0,293 yang memberikan arti bahwa citra produk berpengaruh positif 
terhadap loyalitas. Hal ini menunjukkan bahwa dengan setiap 
penambahan 1 tanggapan responden mengenai citra produk maka akan 
meningkatkan loyalitas nasabah yakni sebesar 0,293. 
Berdasarkan hasil persamaan regresi di atas maka dapat diketahui bahwa 
variabel bebas yang paling berpengaruh terhadap loyalitas nasabah tabungan 
BritAma adalah variabel citra pembuat. Hal ini dapat dilihat melalui hasil koefisien 
regresi yakni sebesar 0,431 yang menunjukkan nilai koefisien regresi yang 







4.5.5 Pengujian Hipotesis 
Pengujian hipotesis yang dilakukan pada penelitian ini bertujuan untuk 
melihat bagaimana pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. 
Pengujian hipotesis ini terdiri atas uji hipotesis secara parsial dan uji hipotesis 
secara simultan. Adapun hasil dari pengujian tersebut juga akan dijelaskan. 
 
4.5.5.1 Uji Parsial (Uji t) 
Uji t dilakukan untuk mengetahui pengaruh masing-masing atau secara 
parsial variabel independen (citra pembuat dan citra produk) terhadap variabel 
dependen (loyalitas nasabah). Sementara itu secara parsial pengaruh dari kedua 
variabel independen tersebut dapat dilihat pada tabel berikut ini : 
Tabel.4.12 
Hasil Perhitungan Uji t 
Model t-hitung t-tabel Sig. 
Citra Pembuat (X1) 3,226 1,983 0,002 
Citra Produk (X2) 2,089 1,983 0,039 
(Sumber : Hasil olah data SPSS, 2015) 
Pengaruh dari masing-masing variabel citra pembuat dan citra produk 
terhadap loyalitas nasabah dapat dilihat dari arah tanda dan tingkat signifikan 
(probabilitas). Jika tingkat signifikansinya < 0,05 dan t-hitung lebih besar dari t-









1. Uji Parsial untuk Citra Pembuat (X1)  
Hasil pengujian parsial (uji t) antara variabel citra pembuat terhadap 
variabel loyalitas nasabah seperti yang terlihat pada tabel 4.12 
sebelumnya menunjukkan nilai probabilitas atau nilai value sebesar 0,002 
yang lebih kecil dari 0,05, hal ini berarti bahwa variabel citra pembuat (X1) 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah produk 
tabungan BritAma pada PT. Bank Rakyat Indonesia,Tbk Cabang Ahmad 
Yani Kantor Wilayah Makassar. 
 
2. Uji Parsial untuk Citra Produk (X2)  
Hasil pengujian parsial (uji t) antara variabel citra produk terhadap kinerja 
pegawai seperti yang terlihat pada tabel 4.12 sebelumnya menunjukkan 
nilai probabilitasnya atau nilai value sebesar 0,039 yang lebih kecil dari 
0,05, hal ini berarti bahwa variabel citra produk (X2) berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah produk tabungan BritAma pada 
PT. Bank Rakyat Indonesia,Tbk Cabang Ahmad Yani Kantor Wilayah 
Makassar. 
 
4.5.5.2  Uji Simultan (Uji F) 
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel 
independen yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara 
bersama-sama terhadap variabel dependennya. Hasil perhitungan Uji F dapat 














Square F Sig. 
1 Regressio
n 
17.884 2 8.942 29.702 .000a 
Residual 29.203 97 .301   
Total 47.088 99    
(sumber: Hasil Olah Data 
SPPS,2015) 
    
 Dari hasil analisis regresi dapat diketahui bahwa secara bersama-sama 
variabel independen memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel 
dependen. Hal ini dibuktikan dari nilai F-hitung  sebesar 29,702 > F-tabel 2,46 
dengan nilai signifikansi  (sig) 0,000. Karena nilai signifikansi (sig) jauh lebih kecil 
dari 0,05 maka model regresi dapat digunakan untuk memprediksi loyalitas 
nasabah atau dapat dikatakan bahwa citra pembuat dan citra produk, secara 
bersama-sama (simultan) berpengaruh terhadap loyalitas nasabah produk 
tabungan BritAma pada PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk Cabang Ahmad Yani 








4.5.6 Koefisien Determinasi (R2) 
  Kekuatan pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat dapat 
diketahui dari besarnya nilai koefisien determinasi (R2) yang berada antara nol 
dan satu. Hasil nilai adjusted R Square dari regresi digunakan untuk mengetahui 
besarnya struktur modal yang dipengaruhi oleh variabel-variabel bebasnya. Hasil 
perhitungan koefisien determinasi berdasarkan olahan program SPSS 20 dapat 
dilihat pada tabel 4.14.berikut : 
Tabel 4.14 
Koefisien Determinasi  
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 .616a .380 .361 .548695 
(Sumber : Hasil olah data SPSS, 2015) 
 
 
Dari tabel di atas menunjukkan bahwa nilai koefisien korelasi (R) = 0,616 
di mana nilai R memiliki hubungan antara variabel dependen dan variabel 
independen yang kuat atau erat karena mendekati nilai 1. Lalu, pada kolom R 
square diperoleh angka sebesar 0,380 atau 38 %. Maka, variabel brand image 
mampu menjelaskan variabel dependen loyalitas nasabah sebesar 38 % dan 
sisanya sebesar 62 % dipengaruhi atau dijelaskan oleh variabel lainyang tidak 
dimasukkan dalam variabel ini. 
Kemudian, pada kolom Adjusted R Square dapat dilihat nilainya sebesar 
0,361 atau 36,1 % dimana nilai Adjusted R Square telah disesuaikan dari nilai R 





kontribusi secara bersama-sama sebesar 36,1 % terhadap variabel terikat yaitu 
loyalitas nasabah (Y). sedangkan sisanya yaitu sebesar 63,9 % dipengaruhi oleh 
variabel-variabel lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
Pada kolom terakhir, Standard Error of The Estimate yaitu suatu ukuran 
banyaknya kesalahan model regresi dalam memprediksikan nilai Y. Dari hasil 
regresi didapat nilai 0,548 hal ini berarti banyaknya kesalahan dalam 
memprediksikan loyalitas nasabah yaitu sebesar 0,548. 
 
4.8 Pembahasan 
Pembahasan dalam penelitian menguraikan pengaruh citra pembuat dan 
citra produk dalam meningkatkan loyalitas nasabah produk tabungan BritAma 
pada PT. Bank Rakyat Indonesia,Tbk Cabang Ahmad Yani Kantor Wilayah 
Makassar. Dalam upaya meningkatkan loyalitas nasabah, citra pembuat dan citra 
produk merupakan variabel yang signifikan dalam meningkatkan loyalitas. 
Pembahasan mengenai pengaruh citra pembuat dan citra produk dapat dibahas 
sebagai berikut : 
 
1. Pengaruh Citra Pembuat terhadap Loyalitas Nasabah 
 Dari hasil persamaan regresi diperoleh nilai koefisien regresi untuk 
pendidikan sebesar 0,431, selain itu nilai value = 0,002 < 0,05, sehingga dapat 
dikatakan bahwa variabel citra pembuat (X1) mempunyai pengaruh secara 
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Dan dapat diketahui pula bahwa variabel 
bebas yang paling berpengaruh terhadap loyalitas nasabah  adalah citra 
pembuat (X1) karena dibanding dengan variabel lainnya, nilai value variabel 





dengan nilai value sebesar 0,039. Sehingga hipotesis kedua pada penelitian ini 
yang menyatakan  bahwa dimensi variabel Brand Image (citra merek), yaitu 
Citra Pembuat (Corporate Image) berpengaruh paling dominan terhadap 
Loyalitas Nasabah terbukti dan dapat diterima. Hal ini sesuai dengan teori yang 
dikemukakan oleh Purwandi dalam (Sayekti 2012:3) bahwa citra perusahaan 
sangat menentukan apakah seorang konsumen akan kembali menggunakan 
barang atau jasa yang disediakan oleh produsen. Para eksekutif bisnis 
menagakui bahwa citra atau merek perusahaan yang baik merupakan 
keunggulan bersaing yang mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen dari 
sudut positif, sehingga dengan adanya kepuasan dalam diri konsumen maka 
konsumen akan dapat menunjukkan loyalitasnya untuk membeli ulang suatu 
barang atau jasa. Citra perusahaan akan dipersepsikan secara berbeda oleh 
masing-masing konsumen. Penelitian ini juga sejalan dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Dinar Puriyani (2009) yang menemukan hasil bahwa citra 
pembuat berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah, baik secara simultan 
maupun secara parsial. 
 
2. Pengaruh Citra Produk terhadap Loyalitas Nasabah 
 Dari hasil perhitungan regresi, maka diperoleh nilai koefisien regresi 
untuk citra produk sebesar 0,293, selain itu nilai value sebesar 0,039< 0,05, 
sehingga dapat disimpulkan bahwa citra produk mempunyai pengaruh yang 
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini sesuai dengan teori 
yang dikemukakan oleh Zikmund,Mc, Leon Jr, dan Gilbert dalam Puriyani 
(2009:21)  mengatakan bahwa apabila merek suatu produk memiliki citra yang 





loyalitas untuk membeli, memiliki suatu produk atau jasa akan timbul dalam diri 
manusia dan sebalinya apabila merek suatu memiliki citra yang negatif maka 
loyalitas untuk membeli , memiliki konsumen yang loyal terhadap produk atau 
jasa tersebut akan rendah. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang 
dilakukan Dinar Puriyani (2009) yang menemukan bahwa citra produk 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, baik secara 























 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, setelah melakukan 
berbagai tahapan penelitian mengenai implementasi variabel citra pembuat dan 
citra produk yang dominan memberi pengaruh pada upaya membangun loyalitas 
nasabah produk tabungan BritAma pada PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk 
Cabang Ahmad Yani Kantor Wilayah Makassar , maka dapat disimpulkan 
sebagai berikut: 
1. Berdasarkan hasil pengujian dengan menggunakan model regresi linier 
berganda, maka dapat disimpulkan bahwa variabel citra pembuat (X1) 
dan citra produk (X2) menampakkan hasil yag positif dan signifikan 
terhadap peningkatan loyalitas nasabah produk tabungan BritAma pada 
PT. Bank Rakyat Indonesia,Tbk Cabang Ahmad Yani Kantor Wilayah 
Makassar. Dengan demikian hipotesis pertama yang mengatakan brand 
image (citra merek) yang meliputi citra pembuat dan citra produk memberi 
pengaruh yang signfikan dalam meningkatkan loyalitas nasabah produk 
tabungan BritAma pada PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk Cabang Ahmad 
Yani Kantor Wilayah Makassar dapat diterima 
2. Berdasarkan hasil pengujian regresi, maka dapat diketahui bahwa 
variabel yang paling besar pengaruhnya dalam meningkatkan loyalitas 
nasabah adalah variabel citra pembuat (X1). Dari apa yang ditunjukkan 





yang menyatakan bahwa citra pembuat  adalah variabel yang paling 
dominan dalam meningkatkan loyalitas nasabah produk tabungan 
BritAma pada PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk Cabang Ahmad Yani 
Kantor Wilayah Makassar dapat diterima. 
 
5.2  Saran 
 Adapun saran-saran yang dapat diberikan sehubungan dengan hasil 
penelitian dan kesimpulan yang telah diuraikan adalah sebagai berikut: 
1. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat meneliti dengan variabel-
variabel lain diluar variabel yang telah diteliti ini agar memperoleh hasil 
yang lebih bervariatif yang dapat berpengaruh terhadap loyalitas 
konsumen. 
2. Pihak perusahaan disarankan untuk mengevaluasi pada segi pelayanan 
karena untuk meningkatkan loyalitas nasabah. Hal ini dikarenakan pada 
tanggapan responden bahwa saran dan keluhan ditanggapi dengan baik 
dan cepat oleh Bank BRI mendapat jumlah skor yang terendah pada 
variabel citra pembuat. 
3. Disarankan pihak perusahaan lebih meningkatkan kualitas produk 
tabungan Britama dengan berinovasi lebih dengan menghadirkan 
kelebihan-kelebihan yang membedakan tabungan Britama dengan 
tabungan lain dari perusahaan competitor. Hal ini dikarenakan pada  
tanggapan responden bahwa tabungan Britama lebih unggul jika 
dibandingkan dengan produk bank lainnya mendapat jumlah skor yang 





4. Disarankan pada pihak perusahaan untuk lebih meningkatkan kepuasan 
nasabah baik dari segi pelayanan maupun kualitas produk. Karena 
dengan merasa puas dengan senang hati mereka akan menyarankan 
atau merekomendasikan pada orang lain untuk menggunakan produk 
atau jasa anda sehingga akan berdampak pada loyalitas nasabah. Hal ini 
dikarenakan tanggapan responden bahwa saya akan merekomendasikan 
tabungan Britama pada orang lain mendapat jumlah skor yang terendah 
pada variabel loyalitas nasabah. 
5. Bagi pimpinan perusahaan untuk lebih memperhatikan kenyamanan 
nasabah dalam melakukan transaksi terutama dengan memperbaiki 
sistem yang biasa mengalami offline yang sangat menganggu 
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Perihal  : Permohonan Pengisian Kuesioner 
Judul skripsi : Pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas Nasabah Produk  
    Tabungan Britama  pada PT. Bank Rakyat Indonesia,Tbk  
    Cabang Ahmad Yani Kantor Wilayah Makassar 
Kepada Yth : Bapak/Ibu/Sdr. Nasabah 
Dengan hormat, 
 Saat ini saya sedang melakukan penelitian untuk penulisan skripsi dalam 
rangka penyelesaian studi pada Fakultas Ekonomi Universitas Hasanuddin 
Makassar. Penelitian ini akan menguji Pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas 
Nasabah Produk Tabungan Britama pada PT. Bank Rakyat Indonesia,Tbk 
Cabang Ahmad Yani Kantor Wilayah Makassar 
 Sehubungan dengan hal tersebut di atas, saya memohon kesediaan 
Bapak/Ibu/Sdr(i) agar meluangkan waktu sejenak untuk mengisi kuesioner ini. 
Artinya semua jawaban yang diberikan adalah benar, dan jawaban yang diminta 
sesuai dengan kondisi yang dirasakan oleh Bapak/Ibu/Sdr(i) selama ini. 
 Setiap jawaban yang diberikan merupakan bantuan yang tidak ternilai 
harganya bagi penelitian ini, atas perhatian dan bantuannya, saya mengucapkan 
terima kasih. 
        Makassar, 
        Hormat Saya, 
       









Dimohon kesediaan anda untuk membaca dengan cermat butir-butir pertanyaan 
yang terdapat pada lembaran-lembaran berikut , kemudian pilih salah satu 
jawaban yang menurut anda paling tepat dan sesuai dengan yang anda pahami, 
anda ketahui, dan anda yakin dengan tanda checklist (√)  pada kotak kecil  yang 
tersedia  pada pilihan jawaban yang sesuai dengan kriteria 
Identitas Bapak/Ibu/Sdr(i): 
1. Usia respoden                                      2.  Jenis kelamin 
    < 25 tahun            Pria 
   26 – 35 tahun              Wanita 
  36 – 45 tahun 
  di atas 46 tahun 
       3.   Jenis pendidikan                                 4.  Pekerjaan   
  SMP     Wiraswasta 
 SMA                                         Pegawai Swasta 
 Sarjana                                  Pegawai Negeri Sipil 
          Pasca Sarjana                                    Lainnya 
          
5. Lama menjadi nasabah 





  1 – 5 tahun 
  6 – 10 tahun 
  Diatas 10 tahun 
 
Pilihlah salah satu jawaban pertanyaan di bawah ini yang dianggap 
paling tepat dengan memberi tanda √ 
  
 Pilih jawaban:       Nilai 
 a. Sangat Setuju (SS)      5 
 b. Setuju (S)       4 
 c. Biasa Saja (BS)      3 
 d. Tidak Setuju (TS)      2 
 e. Sangat Tidak Setuju (STS)    1 
 
Variabel Citra Pembuat (X1) 
 










1 Bank BRI adalah bank yang 
terpercaya 
     
2 Logo Bank BRI menarik dan 
mudah diingat 
     
3 Karyawan Bank BRI memberikan 
informasi yang jelas tentang 





produk yang ditawarkan 
4 Nasabah mendapatkan 
kenyamanan dalam bertransaksi 
     
5 Saran dan keluhan di tanggapi 
dengan baik dan cepat oleh pihak 
Bank BRI 
     
 
 
Variabel Citra Produk (X2) 
 










1 Merek “BRITAMA”  dapat dengan 
mudah diingat oleh Anda 
     
2 Tabungan BRITAMA lebih unggul 
jika dibandingkan dengan produk 
bank lainnya 
     
3 Tabungan BRITAMA sesuai 
dengan harapan dan keinginan 
nasabah 
     
4 Tabungan BRITAMA didesain 
dengan fasilitas yang sangat 
bermanfaat bagi nasabah 
     
 
 
















1 Saya akan merekomendasikan 
tabungan BRITAMA pada orang 
lain 
     
2 Saya tidak tertarik pindah atau 
beralih ke bank lain 
     
3 Saya bersedia menggunakan 
produk perbankan lain yang 
ditawarkan oleh Bank BRI 





















Tabulasi Data Kuesioner 




1 2 3 4 5 Skor 
1 5 5 4 5 5 24 
2 4 5 4 4 4 21 
3 5 4 4 4 4 21 
4 5 4 3 3 2 17 
5 4 2 3 4 3 16 
6 4 3 4 1 3 15 
7 4 4 5 5 5 23 
8 4 4 4 2 4 18 
9 5 5 4 5 5 24 
10 3 4 3 2 2 14 
11 4 5 4 4 5 22 
12 4 5 4 4 4 21 
13 3 3 3 3 2 14 
14 5 5 5 5 5 25 
15 4 4 1 4 4 17 
16 4 3 3 5 4 19 
17 5 4 5 5 5 24 





19 4 3 3 5 5 20 
20 5 4 4 4 4 21 
21 2 2 1 2 3 10 
22 5 5 5 5 5 25 
23 3 3 2 2 2 12 
24 4 5 5 4 4 22 
25 5 5 4 4 2 20 
26 4 4 5 3 3 19 
27 5 5 5 3 4 22 
28 4 3 4 4 3 18 
29 1 3 3 2 2 11 
30 5 4 4 4 5 22 
31 5 4 4 4 3 20 
32 4 4 4 4 4 20 
33 5 5 5 4 4 23 
34 4 4 4 5 5 22 
35 5 4 4 4 4 21 
36 5 5 4 4 4 22 
37 3 3 3 2 3 14 
38 4 4 4 4 3 19 
39 5 1 4 4 4 18 
40 5 5 5 5 5 25 
41 5 4 4 3 3 19 





43 5 4 5 5 4 23 
44 4 3 1 5 3 16 
45 4 4 5 5 3 21 
46 5 5 4 4 4 22 
47 5 5 5 5 5 25 
48 5 3 5 5 5 23 
49 4 5 5 4 4 22 
50 5 5 5 5 5 25 
51 3 4 3 4 2 16 
52 5 4 3 4 4 20 
53 1 5 4 4 4 18 
54 4 4 4 4 4 20 
55 4 5 4 3 3 19 
56 5 5 5 4 5 24 
57 1 5 4 4 5 19 
58 5 5 5 4 4 23 
59 5 5 5 5 5 25 
60 4 4 4 4 4 20 
61 4 5 4 4 4 21 
62 5 4 5 5 4 23 
63 5 5 4 5 5 24 
64 4 3 4 4 4 19 
65 1 5 4 3 4 17 





67 5 5 4 4 3 21 
68 4 4 4 4 3 19 
69 4 4 4 4 4 20 
70 4 4 3 4 3 18 
71 4 4 3 3 3 17 
72 5 4 4 4 4 21 
73 4 4 4 3 4 19 
74 4 4 5 4 3 20 
75 5 5 5 5 5 25 
76 3 3 5 4 4 19 
77 4 4 4 4 4 20 
78 4 4 4 4 4 20 
79 5 5 4 5 2 21 
80 5 5 5 4 4 23 
81 5 5 4 4 4 22 
82 4 4 5 4 5 22 
83 5 5 5 4 5 24 
84 5 4 3 4 5 21 
85 4 4 4 4 4 20 
86 4 4 4 4 4 20 
87 5 5 5 5 5 25 
88 4 4 2 3 4 17 
89 5 4 4 4 4 21 





91 5 4 4 4 4 21 
92 4 3 4 5 4 20 
93 4 4 4 4 4 20 
94 5 5 5 5 5 25 
95 4 4 3 5 5 21 
96 4 5 4 4 4 21 
97 4 3 3 4 3 17 
98 5 5 5 5 5 25 
99 4 4 3 4 4 19 
























1 2 3 4 skor 
1 4 4 5 4 17 
2 4 4 4 4 16 
3 4 4 4 4 16 
4 5 3 3 3 14 
5 4 2 4 4 14 
6 4 3 2 3 12 
7 4 4 5 5 18 
8 4 4 4 4 16 
9 5 4 4 5 18 
10 4 3 2 4 13 
11 4 4 4 4 16 
12 4 4 4 4 16 
13 3 2 2 2 9 
14 5 4 5 5 19 
15 4 4 4 4 16 
16 3 3 3 3 12 
17 4 4 5 5 18 
18 4 3 4 4 15 
19 3 4 5 5 17 





21 2 2 3 2 9 
22 4 4 4 4 16 
23 4 3 3 3 13 
24 4 3 3 4 14 
25 5 5 5 5 20 
26 3 3 3 4 13 
27 5 3 4 4 16 
28 3 3 4 4 14 
29 2 3 3 3 11 
30 4 4 4 4 16 
31 4 3 4 4 15 
32 4 4 4 4 16 
33 5 5 5 5 20 
34 5 5 5 5 20 
35 4 4 4 4 16 
36 4 4 4 4 16 
37 3 2 3 3 11 
38 4 4 4 4 16 
39 4 4 4 4 16 
40 5 5 5 5 20 
41 3 3 4 3 13 
42 4 4 4 4 16 
43 4 3 4 4 15 





45 4 3 4 4 15 
46 5 3 4 4 16 
47 5 3 5 5 18 
48 5 3 3 5 16 
49 5 3 4 4 16 
50 5 5 5 5 20 
51 4 3 3 3 13 
52 4 3 3 3 13 
53 1 4 5 4 14 
54 4 3 4 4 15 
55 3 3 3 3 12 
56 5 5 5 5 20 
57 1 5 4 4 14 
58 5 5 5 4 19 
59 5 4 4 5 18 
60 4 4 4 4 16 
61 4 4 4 4 16 
62 4 4 4 4 16 
63 4 4 4 4 16 
64 3 3 3 4 13 
65 3 4 4 4 15 
66 4 3 3 3 13 
67 4 3 3 4 14 





69 4 4 4 4 16 
70 4 3 4 3 14 
71 4 4 4 4 16 
72 5 4 4 4 17 
73 4 3 3 4 14 
74 5 4 4 4 17 
75 5 3 3 3 14 
76 4 3 3 4 14 
77 4 4 4 4 16 
78 4 4 4 4 16 
79 5 4 5 4 18 
80 5 4 4 5 18 
81 4 3 3 4 14 
82 5 4 4 4 17 
83 5 5 4 5 19 
84 4 4 5 4 17 
85 4 4 4 4 16 
86 3 3 3 3 12 
87 5 4 4 5 18 
88 4 3 3 4 14 
89 5 4 4 4 17 
90 5 4 5 5 19 
91 4 4 4 4 16 





93 4 4 4 4 16 
94 5 5 5 5 20 
95 4 3 4 5 16 
96 4 4 3 4 15 
97 3 3 3 3 12 
98 4 5 4 4 17 
99 4 3 4 3 14 


























1 2 3 Skor 
1 3 4 4 11 
2 3 3 3 9 
3 4 4 3 11 
4 4 3 3 10 
5 4 2 3 9 
6 3 3 3 9 
7 4 4 4 12 
8 4 4 4 12 
9 5 4 2 11 
10 3 2 3 8 
11 4 4 4 12 
12 4 4 4 12 
13 2 1 3 6 
14 1 3 1 5 
15 4 4 4 12 
16 2 2 4 8 
17 4 5 5 14 
18 4 2 4 10 
19 2 3 3 8 





21 2 1 2 5 
22 4 4 4 12 
23 2 3 2 7 
24 3 3 3 9 
25 4 4 4 12 
26 4 3 3 10 
27 3 3 3 9 
28 3 3 4 10 
29 3 3 3 9 
30 4 5 2 11 
31 4 4 4 12 
32 3 4 4 11 
33 5 5 5 15 
34 2 4 2 8 
35 3 3 3 9 
36 4 4 4 12 
37 2 2 3 7 
38 2 4 3 9 
39 4 3 3 10 
40 4 4 4 12 
41 3 2 3 8 
42 4 4 4 12 
43 4 5 4 13 





45 4 3 4 11 
46 4 3 4 11 
47 4 3 4 11 
48 3 5 5 13 
49 4 4 4 12 
50 5 5 5 15 
51 3 3 3 9 
52 3 4 4 11 
53 4 4 4 12 
54 4 4 4 12 
55 4 4 3 11 
56 5 5 5 15 
57 1 4 5 10 
58 5 4 4 13 
59 4 4 4 12 
60 4 4 4 12 
61 4 4 3 11 
62 4 4 4 12 
63 3 3 4 10 
64 4 4 4 12 
65 4 4 4 12 
66 4 3 4 11 
67 4 3 3 10 





69 4 4 4 12 
70 3 3 3 9 
71 4 3 3 10 
72 4 4 4 12 
73 4 4 4 12 
74 3 4 4 11 
75 3 5 3 11 
76 3 3 3 9 
77 3 3 3 9 
78 4 4 2 10 
79 3 5 3 11 
80 4 4 5 13 
81 4 4 5 13 
82 4 4 5 13 
83 5 5 4 14 
84 4 5 4 13 
85 4 4 4 12 
86 3 3 3 9 
87 3 5 5 13 
88 3 2 2 7 
89 2 5 4 11 
90 5 5 5 15 
91 4 3 4 11 





93 4 4 2 10 
94 5 5 5 15 
95 5 4 4 13 
96 3 3 5 11 
97 4 3 4 11 
98 5 4 5 14 
99 4 3 4 11 























OLAH DATA SPSS 









4 4.0 4.0 4.0 
TidakSetuju 1 1.0 1.0 5.0 
BiasaSaja 6 6.0 6.0 11.0 
Setuju 45 45.0 45.0 56.0 
SangatSetuju 44 44.0 44.0 100.0 









1 1.0 1.0 1.0 
TidakSetuju 2 2.0 2.0 3.0 
BiasaSaja 14 14.0 14.0 17.0 
Setuju 46 46.0 46.0 63.0 
SangatSetuju 37 37.0 37.0 100.0 














3 3.0 3.0 3.0 
TidakSetuju 2 2.0 2.0 5.0 
BiasaSaja 16 16.0 16.0 21.0 
Setuju 50 50.0 50.0 71.0 
SangatSetuju 29 29.0 29.0 100.0 










1 1.0 1.0 1.0 
TidakSetuju 6 6.0 6.0 7.0 
BiasaSaja 12 12.0 12.0 19.0 
Setuju 53 53.0 53.0 72.0 
SangatSetuju 28 28.0 28.0 100.0 










Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid TidakSetuju 8 8.0 8.0 8.0 
Netral 20 20.0 20.0 28.0 
Setuju 45 45.0 45.0 73.0 
SangatSetuju 27 27.0 27.0 100.0 











2 2.0 2.0 2.0 
TidakSetuju 2 2.0 2.0 4.0 
BiasaSaja 13 13.0 13.0 17.0 
Setuju 55 55.0 55.0 72.0 
SangatSetuju 28 28.0 28.0 100.0 















1 1.0 1.0 1.0 
TidakSetuju 4 4.0 4.0 5.0 
BiasaSaja 38 38.0 38.0 43.0 
Setuju 45 45.0 45.0 88.0 
SangatSetuju 12 12.0 12.0 100.0 









1 1.0 1.0 1.0 
TidakSetuju 3 3.0 3.0 4.0 
BiasaSaja 25 25.0 25.0 29.0 
Setuju 53 53.0 53.0 82.0 
SangatSetuju 18 18.0 18.0 100.0 

















2 2.0 2.0 2.0 
TidakSetuju 9 9.0 9.0 11.0 
BiasaSaja 27 27.0 27.0 38.0 
Setuju 52 52.0 52.0 90.0 
SangatSetuju 10 10.0 10.0 100.0 









2 2.0 2.0 2.0 
TidakSetuju 8 8.0 8.0 10.0 
BiasaSaja 30 30.0 30.0 40.0 
Setuju 45 45.0 45.0 85.0 
SangatSetuju 15 15.0 15.0 100.0 














1 1.0 1.0 1.0 
TidakSetuju 8 8.0 8.0 9.0 
BiasaSaja 29 29.0 29.0 38.0 
Setuju 47 47.0 47.0 85.0 
SangatSetuju 15 15.0 15.0 100.0 





















Scale: ALL VARIABLES 
 
 Citra Pembuat (X1) 
 
Case Processing Summary 
  
N % 
Cases Valid 100 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 100 100.0 



















Scale Mean if 
Item Deleted 





Alpha if Item 
Deleted 
x1.1 16.08 6.923 .483 .756 
x1.2 16.16 7.368 .473 .757 
x1.3 16.32 6.604 .586 .720 
x1.4 16.31 6.701 .603 .715 
x1.5 16.41 6.608 .596 .716 
 
 
 Citra Produk (X2) 
Case Processing Summary 
  
N % 
Cases Valid 100 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 100 100.0 















Scale Mean if 
Item Deleted 





Alpha if Item 
Deleted 
x2.1 11.47 3.767 .448 .821 
x2.2 11.89 3.331 .668 .708 
x2.3 11.68 3.311 .676 .703 
X2.4 11.52 3.707 .647 .725 
 
 Loyalitas Nasabah (Y) 
Case Processing Summary 
  
N % 
Cases Valid 100 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 100 100.0 
















Scale Mean if 
Item Deleted 





Alpha if Item 
Deleted 
y1 7.30 2.253 .492 .606 
y2 7.26 2.093 .521 .569 
































 . Enter 
a. All requested variables entered.  
b. Dependent Variable: y  
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 .380 .367 .548695 





Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 17.884 2 8.942 29.702 .000
a
 
Residual 29.203 97 .301   
Total 47.088 99    
a. Predictors: (Constant), x2, x1     

























t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) .742 .380  1.953 .054 
x1 .431 .134 .397 3.226 .002 
x2 .293 .140 .257 2.089 .039 
a. Dependent Variable: y     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
